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 Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pengamatan peneliti dilapangan 
mengenai pandangan nasabah terhadap aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) 
yang telah diluncurkan pada tahun 2018 yang lalu, nasabah lebih memilih 
bertransaksi melalui pelayanan manual dibandingkan pelayanan digital. Skripsi ini 
membahas mengenai Analisis Penerapan Teknologi Digital Bagi Nasabah PT. 
Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 
Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah Bagaimana penerapan 
teknologi digital bagi nasabah PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak dan 
Faktor-faktor apa yang melatarbelakangi penerapan aplikasi Pegadain Syariah 
Digital (PSD) bagi nasabah PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak. Tujuan 
penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana penerapan teknologi digital 
bagi nasabah PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak dan untuk mengetahui 
faktor apa yang melatarbelakangi penerapan aplikasi Pegadaian Syariah Digital 
(PSD) bagi nasabah Pegadaian Syariah Alaman Bolak. 
Jenis penelitian ini adalah penelitian yang dilaksanakan dengan metode 
kualitatif. Alat pengumpulan data yang dilakukan adalah wawancara dan 
dokumentasi. Sedangkan teknik pengolahan data dan analisis data dilakukan 
dengan cara redaksi data, penyajian data dan penarikan kesimpulan. 
Hasil penelitian ini menyimpulkan bahwa dengan diluncurkannya aplikasi 
Pegadaian Syariah Digital (PSD) belum sepenuhnya sesuai dengan tujuan 
Pegadaian Syariah, yaitu mampu memudahkan nasabah bertransaksi dan bisa 
memberikan layanan yang berdampak pada kepuasan nasabah. Adapun kendala 
yang dihadapi seperti sitem jaringan yang sering error, kurangnya sosialisasi 
pihak PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak terhadap nasabah sehingga 
masih banyak nasabah yang belum mengetahui adanya aplikasi Pegadaian Syariah 
Digital (PSD), usia dari nasabah yang rata-rata 40 tahun ke atas yang kurang 
memahami mengenai teknologi dan kebiasaan lama yang dijalani nasabah selama 
ini sehingga menganggap transaksi secara manual lebih cepat dibandingkan 
online. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN  
1. Konsonan 
Fonem konsonan bahasa arab yang dalam system tulisan arab 
dilambangkan dengan huruf dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 
dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda dan sebagian lain 
dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. Berikut ini daftar huruf arab 





Huruf Latin Nama 
 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا
 Ba B Be ب
 Ta T Te ت
 (tsa S es (dengan titik di atas ث
 Jim J Je ج
 (ha H ha (dengan titik di bawah ح
 Kha Kh  kadan ha خ
  Dal D De د
 (zal Z zet (dengan titik di atas ذ
 Ra R Er ر
 Zai Z Zet ز
 Sin S Es س
 Syin Sy Es ش
 sad S es dan ye ص
 (dad D de (dengan titik di bawah ض
 (ta T te (dengan titik di bawah ط
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 (za Z zet (dengan titik di bawah ظ
 ain .„. Koma terbalik di atas„ ع
 Gain G Ge غ
 Fa F Ef ف
 Qaf Q Ki ق
 Kaf K Ka ك
 Lam L El ل
 Mim M Em م
 nun N En ن
 wau W We و
 ha H Ha ه
 hamzah ..‟.. Apostrof ء
 ya Y Ye ي
 
2. Vokal  
 Vokal bahasa arab seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal 
tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.  
a. Vokal tunggal adalah vokal tunggal bahasa arab yang lambangnya berupa 
tanda atau harkat transliterasinya sebagai berikut: 
Tanda Nama Huruf Latin Nama 
  َ  Fathah A A 
  َ  Kasrah I I 




b. Vokal rangkap vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa 
gabungan antara harkat dan huruf, transliterasinya gabungan huruf. 
Tanda dan 
Huruf 
Nama Gabungan Nama 
 Fathah dan ya Ai a dan i ي  ..…
 Fathah dan wau Au a dan u ..…و  
 
c. Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf, 







َ  …ا…ي  
Fathah dan alif atau 
ya 
A A 
َ  …ى  Kasrah dan ya I I 
َ  …و  Dommah dan wau u U 
 
3. Ta Marbutah 
Transliterasi untuk ta marbutah ada dua yaitu: 
a. Ta marbutah hidup yaitu ta marbutah yang hidup atau mendapat harkat 
fathah, kasrah, dan dommah, transliterasinya adalah /t/.  
b. Ta marbutah mati yaitu ta marbutah yang mati atau mendapat harkat 
sukun, transliterasinya adalah /h/. 
Kalau pada kata yang akhir katanya  ta marbutah diikuti oleh kata 
yang menggunakan kata sandang al, serta bacaan kedua kata itu terpisah, 
maka ta marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 
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4. Syaddah (Tasydid) 
Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 
dengan sebuah tanda tasydid, dalam transliterasi ini dilambangkan dengan 
perulangan huruf yang samadengan huruf yang diberi tanda syaddah. 
5. Kata Sandang 
 Kata sandsang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf  ال
, namun dalam tulisan transliterasinya kata sandang itu dibedakan antara kata 
sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dengan kata sandang ynag diiikuti 
oleh huruf qamariah. 
a. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah adalah kata sandang yang 
diikuti oleh huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, 
yaitu huruf / ا   / diganti dengan huruf yang sama dengan huruf yang 
langsung diikuti kata sandang itu.   
b. Kata sandang yang diikuti huruf qamariah adalah kata sandang yang 
diikuti oleh huruf qamariah ditransliterasikan sesuai dengan aturan yang 
digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya. 
6. Hamzah 
Aturan transliterasi huruf hamzah menjadi apostrof hanya berlaku bagi 
hamzah yang terletak di tengah dan akhir kata. Namun, bila hamzah terletak 
di awal kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam tulisan Arab ia berupa alif. 
7. Penulisan Kata 
Pada dasarnya setiap kata, baik fi‟il, isim, maupun huruf ditulis 
terpisah. Bagi kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab yang 
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sudah lazim dirangkaikan  dengan kata lain karena ada huruf atau harakat 
yang dihilangkan maka dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut bisa 
dilakukan dengan dua cara: bisa dipisah perkata atau bisa pula dirangkaikan. 
8. Huruf Kapital  
 Meskipun dalam system kata sandang yang diikuti huruf Arab huruf 
kapital tidak dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. 
Penggunaan huruf kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, diantaranya 
huruf kapital digunakan untuk menuliskan huurf awal, nama diri dan 
permulaan kalimat. Bila nama diri itu dilalui kata sandang, maka yang ditulis 
dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diir tersebut, bukan huruf awal 
kata sandangnya. 
 Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku dalam tulisan 
Arabnya memang lengkap demikian dan jika penulisan itu disatukan dengan 
kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf kapital 
tidak dipergunakan.  
9. Tajwid  
 Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 
transliterasi ini merupakan bagian yang tidak terpisahkan dengan ilmu tajwid, 
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A. Latar Belakang Masalah 
 Seiring dengan kemajuan di bidang ilmu pengetahuan dan teknologi, 
perkembangan teknologi informasi dan komunikasi saat ini berjalan semakin 
cepat. Masyarakat Indonesia telah terbiasa dengan lembaga Pegadaian selama 
ratusan tahun yang lalu. Pegadaian Syariah merupakan salah satu unit layanan 
syariah yang dilaksanakan oleh Perusahaan Umum.
1
 Hadirnya Pegadaian 
Syariah sebagai sebuah lembaga keuangan yang berbentuk Unit dari Perum 
Pegadaian di Indonesia merupakan hal yang menggembirakan. Karakteristik 
dari cabang Pegadaian Syariah adalah tidak adanya bunga. Perkembangan 
teknologi informasi maupun komunikasi menghasilkan manfaat positif bagi 
kehidupan manusia dan memberikan banyak kemudahan, seperti kemudahan 
dalam memperoleh pelayanan informasi dan pelayanan dalam bertransaksi. 
Sebagaimana dikutip dari bukunya Muhammad Maskan, Robert A 
Leith dan K.R Davis menyatakan:
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“Sistem informasi dalam organisasi yang mempertemukan kebutuhan 
pengolahan transaksi harian yang mendukung operasi yang bersifat 
manajerial serta kegiatan strategi guna menyediakan pihak luar 
dengan laporan yang dibutuhkan atau diperlukan”.  
 
                                                             
1
Rati Perwasih, “Analisis Komparatif Kualitas Pelayanan pada Pengguna Aplikasi 
Pegadaian Syariah Digital dan Manual Studi pada PT. Pegadaian Syariah Cabang Bengkulu”, 
(Skripsi, Institut Agama Islam Negeri Bengkulu, 2019), Hal.1. 






Untuk memberikan kemudahan kepada para nasabah, sejak  2018 
Pegadaian Syariah pusat akhirnya meluncurkan aplikasi Pegadaian Syariah 
Digital. Aplikasi ini diharapkan akan membantu para nasabah melakukan 




Pegadaian Syariah merupakan lembaga keuangan nonbank yang 
merupakan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang berada di bawah 
pengawasan Otoritas Jasa Keuangan (OJK). Adapun produk utama yang 
banyak diminati masyarakat yaitu produk gadai dengan proses mudah dan 
cepat. Nasabah hanya datang membawa barang gadai ke kantor Pegadaian 
Syariah kemudian nasabah mengisi formulir gadai maka barang akan ditaksir 
dan dana akan dicairkan langsung kepada nasabah sesuai dengan jumlah 
taksiran. Adapun barang yang dapat digadaikan yaitu perhiasan, laptop, 
smartphone, sepeda motor, mobil dan barang elektronik lainnya.
4
 Gadai 
merupakan solusi apabila seseorang pada saat ini membutuhkan dana dan 
seseorang tersebut membawa barang gadai sebagai jaminan untuk 
mendapatkan dana maka hal tersebut diperbolehkan.
5
 Sebagaimana dalam al-
qur‟an surah al-baqarah ayat 283: 
                                                             
3Studi Pendahuluan, Dilaksanakan pada Tanggal 14 Oktober 2019 Pukul 14.00 WIB. 
4Www.pegadaian.co.id   
5
Ade Sofyan Mulazid, Kedudukan Sistem Pegadaian Syariah, (Jakarta: Prenadamedia 





فَِا ْن اَ ِمَن بـَْعُضُكْم   ۗ   َو ِإ ْن ُكْنُتْم َعلى َسَفٍر َو َلَْ َتَُِدْوا ًكا تًِبا َفِر ىٌن م ْقبُـْو َضةٌ 
َو  ۗ   َوالَ َتْكُتُموا الش َها َدةَ  ۗ   بـَْعًضا فـَْليُـَؤ دِّ ال ِذ ى اْؤ ُتَُِن اََما نـََتو َو ْلَيت ِق اهللَ َر ب وُ 
(٣٨٢) َو اهللُ ِبَا تـَْعَمُلْوَن َعِلْيمٌ  ۗ   َمْن ي ْكُتْمَها فَِا ن و ا ِِثٌ قـَْلُبو  
Artinya : Jika kamu dalam perjalanan sedang kamu tidak mendapatkan 
seorang penulis, maka hendaklah ada barang jaminan yang 
dipegang. Tetapi jika sebagian kamu mempercayai sebagian lain, 
hendaklah yang dipercayai itu menunaikan amanatnya (utangnya) 
dan hendaklah ia bertakwa kepada Allah, Tuhan-nya. Dan 
janganlah kamu menyembunyikan kesaksian, karena barangsiapa 
menyembunyikannya, sungguh hatinya kotor (berdosa). Allah 




 Bolehnya memberi barang tanggungan sebagai jaminan peminjam atau 
dengan kata lain menggadai, walau dalam ayat ini dikaitkan dengan 
perjalanan tetapi itu bukan berarti bahwa menggadaikan hanya dibenarkan 
dalam perjalanan. Penyebutan kata dalam perjalanan hanya karena seringnya 
tidak ditemukan penulis dalam perjalanan. Sejak turunnya ayat ini telah 
menggaris bawahi bahwa ketidakmampuan menulis hanya dapat ditoleransi 
untuk sementara bagi yang tidak bertempat tinggal. Jaminan bukan berbentuk 
tulisan atau saksi tetapi kepercayaan dan amanah timbal balik. Hutang 
diterima oleh pengutang dan barang jaminan diserahkan kepada pemberi 
hutang. Oleh karena itu hendaklah ia, yakni penerima dan memberi bertakwa 
kepada Allah. Kepada para saksi yang pada hakikatnya juga memikul amanah 
kesaksian, diingatkan jangan menyembunyikan kesaksian yakni mengurangi, 
melebihkan atau tidak menyampaikan sama sekali baik yang diketahui oleh 
pemilik hak maupun yang tidak diketahuinya. Barangsiapa 
                                                             





menyembunyikannya maka sesungguhnya ia adalah orang yang berdosa 
hatinya. Allah mengingatkan semua pihak bahwa Allah maha mengetahui apa 
yang kamu kerjakan, walau sekecil apapun pekerjaan yang nyata maupun 
yang tersembunyi yang dilakukan anggota badan maupun hati.
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Dalam Islam, gadai diperbolehkan berdasarkan Al-Qur‟an dan hadis 
Rasulullah SAW. Jaminan dapat dijual atau dihargai apabila dalam waktu 
yang telah diperjanjikan oleh kedua belah pihak, tidak dapat dilunasi. Hak 
pemberi pinjaman akan muncul pada saat debitur tidak mampu melunasi 
kewajibannya. Akad gadai diperbolehkan karena banyak kemaslahatannya 
yang terkandung dalam rangka hubungan antar sesama manusia. Secara 
eksplisit menyebutkan barang tanggungan yang di pegang oleh yang 
berpiutang. Dalam dunia financial dan perbankan, barang tanggungan biasa 
dikenal sebagai objek gadai (kolateral). Hadirnya pegadaian syariah 
merupakan suatu kebanggaan bagi masyarakat Indonesia yang penduduknya 
mayoritas Islam. Hal ini untuk mencegah masyarakat bertransaksi secara riba 
yang jelas dilarang dalam agama Islam.
 8
 
Jumhur ulama menyepakati kebolehan status hukum gadai. Hal 
dimaksud, berdasarkan pada kisah Nabi Muhammad SAW, yang 
menggadaikan baju besinya untuk mendapatkan makanan dari seorang 
Yahudi.  
                                                             
7M. Quraish Sihab, Tafsir Al-Misbah, (Ciputat: Lentera Hati, 2000), Hal. 570-571.  





ى َطَعا ًما ِمْن َر اَ ن  الن ِب  َصل ى اهللُ َعَلْيِو َو َسل َم ا ْشتَـ  َعْن َعا ِئَشة َرِضَي اهللُ َعْنهاَ 
)َرَواُه اْلُبَخاِر َو ُمْسِلًما( ْر ًعا ِمْن َحِد ْيدٍ  َر َىُنُو دِ يـَُهو ِد يِّ اِ ََل َاَجٍل وَ    
Artinya :  “Dari Aisyah r.a berkata bahwa Rasulullah SAW pernah membeli 
bahan makanan dari seorang Yahudi dan beliau menggadaikan 
baju perang dari besi.” (HR. Bukhari - Muslim).
9
 
Para ulama juga mengambil indikasi dari contoh Nabi Muhammad 
SAW tersebut, ketika beliau beralih dari yang biasanya bertransaksi kepada 
para sahabat yang kaya kepada seorang Yahudi, bahwa hal itu tidak lebih 
sebagai sikap Nabi Muhammad SAW yang tidak mau memberatkan para 
sahabat yang biasanya mengambil ganti ataupun harga yang diberikan nabi 
kepada mereka. Landasan Pegadaian Syariah ini kemudian diperkuat dengan 
Fatwa Dewan Syariah Nasional nomor 25/DSN-MUI/III/2002 tanggal 26 Juni 
2002 yang menyatakan bahwa pinjaman dengan menggadaikan barang 
sebagai jaminan utang dalam bentuk gadai diperbolehkan.
 10
  
Adapun Pegadaian Syariah merupakan sebuah lembaga realatif baru di 
Indonesia. Konsep operasi Pegadaian Syariah mengacu pada sistem 
administrasi modern yaitu azas rasionalitas, efisiensi dan efektivitas yang 
diselaraskan dengan nilai Islam. Fungsi operasi pegadaian syariah itu sendiri 
dijalankan oleh kantor-kantor cabang syariah atau Unit Layanan Gadai 
Syariah (ULGS) sebagai satu unit organisasi di bawah binaan divisi usaha 
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lain perum Pegadaian. Unit Layanan Gadai Syariah (ULGS) ini merupakan 
unit bisnis mandiri yang secara struktural terpisah pengelolaannya dari usaha 
gadai konvensional. Pegadaian Syariah pertama kali berdiri di Jakarta dengan 
nama Unit Layanan Gadai Syariah (ULGS) Cabang Dewi Sartika di bulan 
Januari tahun 2003. Prospek Pegadaian Syariah di masa depan sangat luar 
biasa. Respon masyarakat terhadap Pegadaian Syariah ternyata jauh lebih 
baik dari yang diperkirakan. Menurut survei Bank Muamalat Indonesia (BMI) 
dari target operasional tahun 2003 sebesar 1,55 milyar Pegadaian Syariah 




Aplikasi Pegadaian Syariah Digital 
 
Sumber: Playstore 
Pada gambar di atas, dapat diketahui bahwa sejak aplikasi Pegadaian 
Syariah Digital (PSD) diluncurkan pada bulan Agustus 2018 lalu sudah lebih 
dari 100.000 ribu pengguna Pegadaian Syariah sudah mendownload aplikasi 
Pegadain Syariah Digital (PSD) tersebut. Ini merupakan respon yang cukup 
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bagus yang diterima oleh masyarakat, karena selama bulan Agustus 2018 
sampai saat ini sudah ada lebih dari 100.000 ribu pengguna aplikasi.
 12
  
Aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) telah disosialisasikan oleh 
pihak PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak sejak 2019 yang lalu 
kepada nasabah dengan total 4.653 pengguna aplikasi, dengan jumlah yang 
bertransaksi melalui aplikasi sebanyak 875 nasabah.
13
 Aplikasi Pegadaian 
Syariah Digital memberikan berbagai informasi produk yang ada di PT. 
Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak, sehingga bisa menambah wawasan 
nasabah tentang berbagai macam produk yang ada di Pegadaian Syariah. 
Adapun fitur layanan tersebut seperti informasi tabungan emas, informasi 
produk gadai, informasi pembiayaan, informasi kantor Pegadaian Syariah dan 
nasabah bisa melakukan berbagai macam transaksi pembayaran.
 14 
Perkembangan teknologi yang ada dan peluncuran aplikasi Pegadaian 
Syariah Digital (PSD) tentunya dikenal juga oleh PT. Pegadaian Cabang 
Syariah Alaman Bolak. Pembukaan kantor cabang PT. Pegadaian Cabang 
Syariah Alaman Bolak disahkan pada tanggal 14 November 2016 dengan izin 
usaha Nomor: KEP-91/D.5/2016 resmi dibuka.
15
 PT. Pegadaian Cabang 
Syariah Alaman Bolak bertempat di Jalan Sermalian Kosong No. 28 E 
Alaman Bolak Padangsidimpuan Sumatera Utara. PT. Pegadaian Cabang 
Syariah Alaman Bolak  ini juga terletak di tempat yang strategis, berada tepat 
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di sebelah jalan raya, berdekatan dengan  Stasiun Pengisian Bahan Bakar 
Umum (SPBU) Kota Padangsidimpuan. PT. Pegadaian Cabang Syariah 
Alaman Bolak didirikan dalam rangka menjawab semua kebutuhan sebagian 
konsumen baik itu muslim maupun nonmuslim yang menginginkan transaksi 
yang aman tanpa mengandung unsur riba, karena riba sudah jelas diharamkan 
dalam Islam. 
Jumlah nasabah PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak setiap 
tahunnya mengalami peningkatan. Pada tahun 2018 jumlah nasabah sebanyak 
8.626 nasabah,
 
sedangkan pada tahun 2019 jumlah nasabah sebanyak 10.749 
nasabah, jumlah tersebut akan memungkinkan terus meningkat.
16
 Nasabah 
Pegadaian Syariah banyak yang bekerja dan mengeluh tidak mempunyai 
banyak waktu untuk datang ke kantor Pegadaian Syariah. Dengan munculnya 
aplikasi Pegadain Syariah Digital (PSD) ini diharapkan lebih memudahkan 
nasabah dalam melakukan transaksi seperti pembayaran gadai maupun 
perpanjangan gadai yang dilakukan kapan saja tanpa perlu lagi mengunjungi 
kantor Pegadaian Syariah. Tapi pada kenyataannya nasabah lebih memilih 
bertransaksi secara manual dibandingkan secara online. 
Dari latar belakang diatas penulis tertarik meneliti dengan judul: 
“Analisis Penerapan Teknologi Digital Bagi Nasabah PT. Pegadaian Cabang 
Syariah Alaman Bolak”. 
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B. Batasan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka peneliti membatasi 
ruang lingkup masalah yang akan di teliti yaitu Analisis Penerapan Teknologi 
Digital Bagi Nasabah PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak. 
C. Batasan Istilah 
Untuk menghindari kesalah pahaman dalam mengartikan istilah-istilah 




1. Analisis adalah penyelidikan terhadap suatu peristiwa untuk mengetahui 
keadaan yang sebenarnya. 
2. Penerapan adalah proses atau cara yang dilakukan agar dapat mencapai 
tujuan. 
3. Teknologi adalah keseluruhan sarana untuk menyediakan barang-barang 
yang diperlukan bagi kelangsungan dan kenyamanan hidup manusia. 
4. Digital adalah kata, gambar dan grafis yang mendeskripsikan dalam 
bentuk numeris melalui piranti komputer. 
5. Nasabah adalah orang yang biasa berhubungan dengan atau menjadi 
pelanggan bank. 
6. Pegadaian Syariah adalah pegadaian yang dalam menjalankan 








D. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah di atas dan identifikasi masalah 
yang dipaparkan, maka peneliti merumuskan  masalah peneliti yaitu: 
1. Bagaimana penerapan teknologi digital bagi nasabah PT. Pegadaian 
Cabang Syariah Alaman Bolak? 
2. Faktor-faktor apa yang melatar belakangi penerapan aplikasi PT. 
Pegadaian Syariah Digital (PSD) bagi nasabah PT. Pegadaian Cabang 
Syariah Alaman Bolak? 
E. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka dapat ditetapkan tujuan 
dilakukan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana penerapan 
teknologi digital bagi nasabah PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 
dan untuk mengetahui faktor apa yang melatarbelakangi penerapan aplikasi 
Pegadaian Syariah Digital (PSD) bagi nasabah PT. Pegadaian Cabang Syariah 
Alaman Bolak. 
F. Kegunaan Penelitian 
1. Bagi perusahaan 
  Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat kepada PT. Pegadaian 
Cabang Syariah Alaman Bolak. 
2. Bagi peneliti 
  Penelitian ini sebagai sarana mengungkapkan ide yang ada dalam kejadian 






3. Bagi peneliti lain 
  Hasil penelitian ini bisa dijadikan tambahan referensi apabila akan 
melakukan  penelitian yang berkaitan dengan pembahasan yang ada dan 
bisa jadi bahan perbandingkan bagi peneliti selanjutnya. 
G. Sistematika Pembahasan 
Untuk mempermudah peneliti dalam menyusun skripsi selanjutnya, 
maka peneliti mengklasifikasikannya kedalam lima bab yaitu: 
BAB I Pendahuluan: adalah pendahuluan yang terdiri atas latar 
belakang masalah yaitu berisi tentang hal-hal apa saja yang melatar belakangi 
masalah penelitian, mengapa peneliti melakukan penelitian terhadap judul 
penelitian, kemudian batasan masalah yaitu berisi tentang batasan masalah 
dalam penelitian agar tidak terlalu luas dalam pembahasan. Batasan istilah 
yaitu berisi tentang pengertian analisis, penerapan, teknologi, informasi, 
nasabah, Pegadaian Syariah. Rumusan masalah yaitu berisi pertanyaan-
pertanyaan penelitian tentang apa sebenarnya yang ingin dikaji dan diteliti 
oleh peneliti yang biasanya disusun dalam kalimat tanya, dan tujuan 
penelitian yaitu aspek-aspek apa saja yang ingin diperoleh peneliti, dan 
kegunaan penelitian yaitu kegunaan yang diperoleh perusahaan, peneliti dan 
lembaga perguruan tinggi terhadap hasil dari penelitian.  
BAB II Landasan Teori: yang terdiri dari kerangka teori yang 
digunakan dalam pembuatan karya tulis, dimana teori yang digunakan dalam 
penelitian ini yaitu membahas tentang teknologi informasi, kualitas 





faktor penentu kepuasan nasabah, metode pengukuran kepuasaan nasabah, 
peranan jaringan komunikasi dalam perusahaan, sistem pelayanan transaksi 
melalui aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) dan manual, cara 
pendaftaran akun Pegadaian Syariah Digital (PSD) serta penelitian terdahulu 
berisi tentang penelitian-penelitian yang menjadi referensi peneliti dan juga 
sebagai pendukung yang akan diteliti oleh peneliti. 
BAB III Metodologi Penelitian: yang terdiri dari lokasi penelitian dan 
waktu penelitian yaitu kapan penelitian dilakukan dan dimana lokasi 
penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti. Jenis penelitian ini yaitu berisi 
tentang jenis apa yang akan dilakukan oleh peneliti. Subjek dan objek 
penelitian yaitu berisi tentang sumber data yaitu berisi tentang dari mana data 
yang diperoleh oleh peneliti apakah dari lapangan atau dari dokumentasi, 
teknis pengumpulan data yaitu teknik-teknik apa saja yang digunakan peneliti 
dalam melakukan penelitian, yang dalam hal ini teknis pengolahan atau 
analisis data, teknis pengecekan keabsahan data. Sistematika pembahasan 
yaitu hal-hal apa saja yang akan ditulis, yang secara garis besar terdiri dari 
bagian awal, bagian isi dan bagian akhir. 
BAB IV Hasil Penelitian: yang terdiri dari sejarah berdirinya PT. 
Pegadain Cabang Syariah Alaman Bolak, fungsi, kedudukan dan status 
hukum PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak, visi dan misi PT. 
Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak, produk-produk PT. Pegadaian 





BAB V Penutup: yang berisikan tentang kesimpulan yaitu kesimpulan 
dari hasil yang telah diperoleh oleh peneliti yang biasanya dijelaskan satu per 
satu dari teknis pengolahan dan analisis data dan saran-saran yaitu saran-
saran kepada peneliti selanjutnya dan kepada perusahaan yang bersangkutan 
terkait dengan hasil penelitian yang telah dilakukan pada PT. Pegadaian 








A. Landasan Teori 
1. Teknologi Digital 
Kata teknologi bermakna pengembangan dan penerapan berbagai 
peralatan atau sistem untuk menyelesaikan persoalan-persoalan yang dihadapi 
oleh manusia dalam kehidupan sehari-hari. Dalam bahasa sehari-hari kata 
teknologi berdekatan artinya dengan istilah tata cara. Teknologi merupakan 
hasil olah fikir manusia untuk mengembangkan tata cara atau sistem tertentu 
dan menggunakannya untuk menyelesaikan persoalan dalam hidupnya. 
Dalam menghadapi revolusi industri 4.0 teknologi mempunyai peranan yang 
sangat penting. Para pelaku ekonomi harus melek teknologi sehingga mereka 
mendapatkan keuntungan setinggi-tingginya.  
Teknologi digital mentransformasi tatanan perekonomian dari ekonomi 
klasik menjadi ekonomi digital. Teknologi mendorong pertumbuhan suatu 
negara yang dapat dilihat dari pendapatan nasional. Teknologi juga berhasil 
menciptakan banyak lapangan pekerjaan baru. Pada zaman dahulu dimana 
transaksi jula beli dilakukan di dalam toko, dengan adanya teknologi toko 
yang tadinya berbentuk fisik disulap menjadi toko yang virtual dimana 
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a. Teknologi digital dimanfaatkan untuk memahami pelanggan. 
b. Teknologi digital dimanfaatkan untuk memasarkan produk barang atau 
jasa. 
c. Teknologi digital dimanfaatkan untuk meningkatkan pelayanan. 
2. Sistem Informasi 
  Sistem adalah kumpulan orang yang saling bekerja sama dengan 
ketentuan-ketentuan aturan yang sistematis dan terstruktur untuk membentuk 
satu kesatuan yang melaksanakan suatu fungsi untuk mencapai tujuan.
 18
 
Sedangkan informasi adalah data yang diolah menjadi lebih berguna dan 
berarti bagi penerimanya serta untuk mengurangi ketidakpastian dalam proses 
pengambilan keputusan mengenai suatu keadaan. Sistem informasi 
merupakan suatu kombinasi teratur dari orang-orang
19
, hardware, software, 
jaringan komunikasi dan sumber daya data yang mengumpulkan , mengubah 
dan menyebarkan informasi dalam sebuah organisasi. Kualitas informasi 
tergantung pada empat hal yaitu:
20
 
a. Akurat, berarti informasi harus bebas dari kesalahan-kesalahan dan tidak 
menyesatkan bagi orang yang menerima informasi tersebut. Komponen 
akurat meliputi: 
1) Completeness, informasi yang dihasilkan atau dibutuhkan harus 
memiliki kelengkapan yang baik. 
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2) Correctness, informasi yang dihasilkan atau di butuhkan harus 
memiliki kebenaran. 
3) Security, informasi yang dihasilkan atau dibutuhkan harus memiliki 
keamanan. 
b. Tepat waktu, informasi yang diterima harus tepat pada waktunya, sebab 
informasi yang usang (terlambat) tidak mempunyai nilai yang baik, 
sehingga bila digunakan sebagai dasar pengambilan keputusan akan 
dapat berakibat fatal. Saat ini mahalnya nilai informasi disebabkan harus 
cepatnya informasi tersebut didapat, sehingga diperlukan teknologi-
teknologi mutakhir untuk mendapatkan, mengolah dan mengirimkannya. 
c. Relevan, informasi harus mempunyai manfaat bagi sipenerima. 
Relevansi informasi untuk tiap-tiap orang satu dengan yang lainnya 
berbeda. 
d. Ekonomis, informasi yang dihasilkan mempunyai manfaat yang lebih 
besar dibandingkan dengan biaya mendapatkannya dan sebagian besar 
informasi tidak dapat tepat ditaksir keuntungannya dengan satuan nilai 
uang tetapi dapat ditaksir nilai efektivitasnya.
21
 
3. Peranan Jaringan Komunikasi dalam Perusahaan 
Salah satu fasilitas yang ditawarkan oleh teknologi informasi dalam 
sebuah perusahaan adalah pembentukan jaringan komunikasi antar 
perusahaan untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas. Fenomena 
kerjasama antar perusahaan yaitu bekerjasama untuk menghadapi perusahaan 






yang lebih baik. Sistem antar organisasi akan terbentuk, jika dua atau lebih 
organisasi perusahaan bekerjasama dalam pemakaian teknologi informasi. 
Fenomena yang muncul belakangan ini tidak terlepas dari kemajuan 
teknologi informasi yang menawarkan berbagai jenis pelayanan yang berbasis 




a. Intranet yaitu jaringan internal perusahaan yang menghubungkan antar 
kantor pusat dan kantor cabang yang terpisah secara geografis, baik 
lokal maupun regional. 
b. Internet yaitu jaringan komputer publik yang berpotensi sebagai 
penghubung perusahaan dengan calon konsumen atau pelanggan 
perusahaan. 
c. Ekstranet yaitu jaringan yang dibangun sebagai alat komunkiasi antar 
perusahaan pendukungnya, seperti departemen dalam perusahaan, 
masyarakat, pemerintah, pesaing dan lain sebagainya. 
4. Electronic Service 
Penggunaan peralatan elektronik dalam penyelenggaraan pelayanan 
memberikan dampak yang sangat luar biasa,
23
 karena dengan bantuan 
peralatan elektronik pelayanan dapat dilakukan dengan cara yang jauh lebih 
cepat, lebih efisien dan lebih akurat. Dengan demikian costumer akan merasa 
sangat puas. Beberapa hal yang harus diperhatikan dalam kaitannya dengan 
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penggunaan peralatan elektronik dalam penyelenggaraan peralatan adalah 
sebagai berikut: 
a. Mudah dioperasikan 
b. Tidak membebani costumers 
c. Didesain untuk meningkatkan responsivitas 
d. Jenis: 




Layanan elektronik (E-Service) adalah istilah yang sangat generik 
biasanya mengacu pada penyediaan layanan melalui internet, sehingga 
layanan elektronik bisa juga termasuk perdagangan internet, mungkin juga 
terrmasuk layanan komersial (online), yang biasanya disediakan pemerintah. 




a. Mengakses basis costumer yang lebih besar 
b. Memperluas jangkauan pasar 
c. Menurunkan penghalang masuk ke pasar baru dan biaya mendapatkan 
costumer baru 
d. Alternatif saluran komunikasi ke costumer  
e. Meningkatkan pelayanan kepada costumer 
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f.   Meningkatkan citra perusahaan 
g. Mendapatkan keunggulan kompetetif 
h. Potensi peningkatan pengetahuan costumer 
5. Electronic Business 
E-bisnis dapat diartikan sebagai penggunaan teknologi informasi dan 
komunkiasi oleh organisasi, individu atau pihak-pihak terkait untuk 
menjalankan dan mengelola proses bisnis utama sehingga dapat memberikan 
keuntungan dapat berupa keamanan, fleksibilitas, integrasi, optimasi, efisiensi 
atau peningkatan produktivitas dan profit. Bisnis yang menggunakan 
peralatan elektronik via internet untuk setiap transaksi bisnis yang dilakukan. 
Transaksi bisnis tersebut mencakup banyak bidang yang bisa dilakukan 
seperti transfer keuangan, pembelian dan penjualan barang, promosi, 
pertukaran data secara elektronik, pengiriman informasi, kesepakatan 
kerjasama bisnis. Dimana senua itu mempergunakan jalur internet dan 
berbagai jalur komputer lainnya.
26
 
6. Kualitas Pelayanan 
Kualitas adalah keseluruhan dari ciri-ciri dan karakteristik-karakteristik 
dari suatu produk atau jasa dalm hal kemmapuannya untuk memenuhi 
kebutuhan-kebutuhan yang telah ditentukan, dan dengan kata lain kualitas 
produk atau jasa memenuhi spesifikasinya.
27
  Konsep kualitas sendiri pada 
dasarnya bersifat relatif yaitu tergantung pada perspektif atau cirri-ciri yang 
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digunakan untuk menentukan ciri-ciri dan spesifikasi. Untuk jasa produk dan 
proses tidak dapat dibedakan dengan jelas bahkan produknya adalah prose 
situ sendiri. Jika dianalisis lebih jauh kualitas akan menguntungkan dalam 
jangka panjang, karena keuntungan eksternal yang diperoleh dari kepusaan 
pelanggan dan keuntungan diperoleh dari adanya perbaikan efisiensi 
produk.
28
   
Mengukur Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan memiliki 5 dimensi pengukuran yang terdiri 
atas aspek berikut ini:
29
 
a. Bukti fisik 
Yaitu kemmapuan suatu perusahaan dalam menunjukkan 
eksistensinya pada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan 
sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan 
sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh 
pemberi jasa, ini meliputi fasilitas fisik seperti gedung, gudang, 
fasilitas fisik dan lainnya. Teknologi seperti peralatan dan 
perlengkapan yang dipergunakan serta penampilan pegawainya.  
b. Keandalan 
Yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan 
sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Harus sesuai 
dengan harapan pelanggan, berarti kinerja yang tepat waktu, 
                                                             
28Ibid. Hal. 104. 
29





pelayanan tanpa kesalahan, sikap simpatik, dan dengan akurasi 
tinggi. 
c. Ketanggapan 
Yaitu suatu kemampuan untuk membantu dan memberikan 
pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan dengan 
penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan pelanggan 
menunggu tanpa alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang 
negative dalam kualitas jasa.  
d. Jaminan dan kepastian 
Yaitu pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan para 
pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percayapelanggan 
kepada perusahaan. Terdiri atas komponen komunikasi, 
kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan santun. 
e. Perhatian 
Yaitu memberikan perhatian, tulus dan bersifat individual atau 
pribadi kepada pelanggan dengan berupaya memahami keinginan 
pelanggan, dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki suatu 
pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami 
kebutuhan pelanggan secara spesifik serta memiliki waktu 
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7. Kepuasan Nasabah 
  Salah satu tujuan utama perusahaan khususnya perusahaan jasa adalah 
menciptakan kepuasaan pelanggan. Seorang pelanggan yang puas adalah 
pelanggan yang merasa mendapatkan  value (nilai) dari produsen atau 
penyedia jasa. Nilai ini bisa berasal dari produk, pelayanan, sistem atau 
sesuatu yang bersifat emosi. Jika pelanggan mengatakan bahwa nilai adalah 
produk yang berkualitas, maka kepuasaan akan terjadi kalau pelanggan 
mendapatkan produk yang berkualitas. Jika nilai bagi pelanggan adalah 
kenyamanan maka kepuasaan akan datang apbila pelayanan yang diperoleh 
benar-benar dapat membuat konsumen tersebut terasa nyaman. Jika nilai 
dalam perbankan adalah kemudahan bertransaksi, maka kepuasaan pelanggan 




  Kepuasaan nasabah terkait dengan kualitas pelayanan internal dan 
kepuasaan pelayanan internal karyawan tentu akan mendorong kepuasaan 
karyawan. Kepuasaan karyawan akan mendorong bangkitnya loyalitas 
karyawan pada perusahaan. Selanjutnya loyalitas karyawan akan berdampak 
pada peningkatan produktivitas. Produktrivitas karyawan akan menciptakan 
dan menentukan kepuasaan nasabah. Akhirnya kepuasaan nasabah akan 
menciptakan loyalitas nasabah. Namun nasabah seringkali merasa tidak puas 
atas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Sebab-sebab timbulnya 
ketidakpuasaan pada nasabah: 
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a. Tidak sesuai antara manfaat atau hasil yang diharapkan dengan 
kenyataan atau apa yang didapat oleh konsumen. 
b. Layanan selama proses menikmati jasa tidak memuaskan. 
c. Perilaku personil atau karyawan perusahaan atau bank yang kurang 
memuaskan atau mengecewakan. 
d. Suasana atau kondisi fisik lingkungan tidak menunjang. 
e. Biaya terlalu tinggi, misalkan biaya administrasi bulanan yang terlalu 
tinggi di atas bank lain atau gtingkat bagi hasil yang terlalu 
membebankan nasabah. 




Metode Pengukuran Kepuasaan Nasabah 
a. Sistem keluhan dan saran 
Perusahaan meminta keluhan dan saran dari pelanggan dengan 
membuka kotak saran baik melalui surat, telepon bebas pulsa, 
costumer hot line, kartu komentar, kotak saran maupun berbagai 
sarana keluhan lainnya. Informasi ini dpat memungkinkan 
perusahaan mengantisipasi dan cepat tanggap terhadap kritik 
dan saran tersebut, konsumen akan menilai kecepatan dan 
ketanggapan perusahaan dalam menangani kritik dan saran yang 
diberikan. 
 
                                                             





b. Survei kepuasaan pelanggan 
Perusahaan malukan survei untuk mendeteksi komentar 
pelanggan, diharapkan dari survei ini didapatkan umpan balik 
yang positif dari konsumen. Survei ini dapat dilakukan melalui 
pos, telepon atau wawancara pribadi atau pelanggan diminta 
mengisi angket. 
c. Pembeli bayangan 
Perusahaan menempatkan orang tertentu baik orang lain maupun 
dari level manajemen sendiri sebagai pembeli ke perusahaan 
lain atau perusahaan sendiri. Pembeli bayangan ini akan 
memberikan laporan keunggulan dan kelemahan petugas 
pelayanan yang melayaninya. Juga dilaporkan segala sesuatu 
yang bermanfaat sebagai bahan pengambilan keputusan oleh 
manajemen. Hal ini sebagai upaya mencari solusi dari sudut 
pandang konsumen. 
d. Analisa pelanggan yang lari 
Pelanggan yang hilang akan dihubungi, kemudian diminta 
alasan untuk mengungjkapkan mengapa mereka berhenti pindah 
ke perusahaan lain. Adakah sesuatu masalah yang terjadi yang 
tidak bisa diatasi atau terlambat diatasai. Misalkan ada nasabah 
yang menutup rekeningnya, maka bank harus menghubungi 
nasabah tersebut dan menanyakan alasan penutupan dan apabila 





maka harus dicarikan jalan keluar agar tidak ada lagi nasabah 
yang pindah atau menutup rekeningnya.
33
 
8. Sistem Pelayanan Transaksi Melalui Aplikasi Pegadaian Syariah 
Digital dan Manual  
  Pegadaian Syariah menggunakan sistem pelayanan secara manual yang 
mana tiap melakukan transaksi ke Pegadaian Syariah nasabah diharuskan 
untuk melakukan antrian terlebih dahulu. Nasabah  diwajibkan membawa 
persyaratan-persyaratan data nasabah, yang mana data nasabah ini diwajibkan 
untuk melakukan transaksi jenis apapun di PT. Pegadaian Cabang Syariah 
Alaman Bolak, data tersebut seperti KTP atau SIM. Untuk barang yang akan 
digadaikan harus ada nota pembelian dari toko baik itu eloktronik, kendaraan, 
maupun yang lainnya. Khusus untuk emas buat pendataan bahwa itu barang 
hak milik sendiri dan memilki tanggung jawab sendiri. Setelah data diproses 
Pihak PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak akan menaksir barang 
tersebut dan menentukan berapa jumlah yang bisa dicairkan atas barang itu. 




  Sedangkan sistem pelayanan secara online melalui aplikasi Pegadaian 
Syariah Digital (PSD) pada saat nasabah ingin melakukan transaksi waktu 
konfirmasinya wajib satu kali dua puluh empat jam, namun para nasabah 
tidak perlu repot untuk membawa data ke outlet Pegadaian Syariah karena 
data sudah bisa di input melalui aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD). 
                                                             





Dalam waktu satu kali dua puluh empat jam nasabah di haruskan untuk 
datang ke outlet PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak. Dengan 
menunjukan kode booking via Pegadaian Syariah Digital dan akan diproses 
oleh pihak PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak. Nasabah harus 
membawa barang yang akan dijadikan jaminan, dengan melalui aplikasi 
Pegadaian Syariah nasabah juga sudah mengetahui informasi lengkap 
seputaran tentang produk-produk dan jumlah jaminan yang akan didapatkan 
tanpa harus datang dan bertanya kepada para pihak Pegadaian Syariah. 
Adapun keunggulan pelayanan digital dibandingkan pelayanan manual yaitu:34 
a. Membantu para nasabah melakukan transaksi melalui 
smartphone tanpa harus melakukan transaksi secara manual. 
b. Aplikasi Pegadaian Syariah Digital memliki banyak fitur seperti, 
informasi mengenai produk-produk Pegadaian Syariah, booking 
gadai online, pengajuan pembiayaan, pembukaan rekening 
tabungan emas atau informasi skala perkembangan harga emas, 
pembayaran transaksi gadai, pembayaran transaksi tagihan 
PDAM, Indihome, Token Listrik, pulsa dan tagihan lain 
sebagainya, dan informasi letak kantor-kantor Pegadaian 
Syariah di seluruh Indonesia. 
c. Kemudahan dan kenyamanan nasabah dalam menggunakan 
aplikasi Pegadaian Syariah Digital untuk melakukan transaksi 
pembelian dan pembayaran maka pihak Pegadaian Syariah telah 
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meyediakan fitur yang menggunakan metode bayar virtual 
account melalui Bank BNI dan Mandiri. Nasabah dengan 
mudah bisa melakukan pembayaran semudah melakukan 
transfer Bank. 
9. Cara Pendaftaran Akun Pegadaian Syariah Digital (PSD) 




a. Download aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) melalui playstore di 
handphone dengan kata kunci “Pegadai Syariah Digital”. 
Gambar 2.1 




b. Setelah berhasil download dan install aplikasinya, kemudian buka aplikasi 
dan daftarkan diri. Ini dikarenakan pengguna yang belum memiliki akun 
dianjurkan untuk daftarkan data diri terlebih dahulu dengan cara mengisi 
data diri sesuai dengan KTP dan mengisi nomer handphone beserta e-mail 
yang masih aktif. 
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Cara Pendaftaran Akun Pegadaian Syariah Digital 
 
 




c. Apabila pengisian data diri sudah success maka diharuskan lagi 
memverifikasi lewat email. Ketika sudah selesai pengisian data maka 
otomatis email anda akan mendapatkan pesan dari Pegadaian Syariah, 
kemudian buka pesan tersebut dan klik “Verifikasi Email Saya” tunggu 
sampai muncul notifikasi yang bertuliskan “Verifikasi Email Berhasil”. 
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Apabila sudah muncul keterangan tersebut maka aplikasi Pegadaian 
Syariah Digital (PSD) sudah bisa digunakan. 
Gambar 2.3 
Proses Verifikasi Akun 
 




d. Ketika sudah login aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) 
menggunakan nomor handphone dan kata sandi yang telah dibuat, maka 
langsung klik profil dan anda harus menghubungkan nomor CIF anda 
dengan cara klik “Hubungkan Sekarang” dan isi nomor CIF anda, maka 
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Hubungkan CIF dan Beranda Pegadaian Syariah Digital 
 




B. Penelitian Terdahulu 
Untuk memperkuat penelitian ini, maka peneliti mengambil penelitian 
terdahulu yang berhubungan dengan Analisis Penerapan Teknologi Digital 
Bagi Nasabah PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak yaitu: 
Tabel 2.1 
Penelitian terdahulu 








Syariah Digital Dan 




Untuk di kota Bengkulu sendiri 
nasabah pengguna pelayanan 
online lebih sedikit hanya 25% 
dibandingkan dengan nasabah 
yang menggunakan pelayanan 
secara manual di Pegadaian 
Syariah Cabang Simpang Skip, 
dikarenakan kurangnya  
 
 
                                                             





   pemahaman nasabah adanya 
Aplikasi Pegadaian Syariah 
Digital dan sosialisasi yang 



















Penerapan aplikasi PSD di 
Pegadaian Syariah CPS 
Kebomas Gresik sudah sesuai 
dengan tujuan dibuatnya aplikasi 
PSD, yaitu mampu memberi 
nilai tambah berupa Persepsi 
nasabah terhadap aplikasi PSD 
seperti kualitas layanan digital, 
yang dimana aplikasi PSD 
tegolong cepatdan memberikan 
banyak informasi yang 
dibutuhkan. Kemudahan  
bertransaksi yang dimana adanya 
aplikasi PSD sebagian nasabah 
merasa dimudahkan dalam 
bertransaksi dan kepuasan 
nasabah menggunakan aplikasi 














Persaingan di dunia perbankan 
khususnya dalam memberikan 
layanan semakin ketat, maka 
perbankan harus mampu tampil 
modern, Mempunyai persefektif 
global dan memiliki layanan 
berbasis digital. Ada 4 produk 
layanan yang menjadi cirri khas 
BNI Syariah, yaitu aplikasi 
pembukaan rekening online 
(APRO), aplikasi wakaf hasanah, 
aplikasi your all payment (YAP), 
aplikasi tersebut tidak ditemukan 





















Sistem layanan mobile banking 
menurut ekonomi islam telah 
sesuai karena pada umumnya 
pelaksanaan mobile banking 
sudah rapi hanya saja terdapat 
kelemahan terutama dalam 
sistem aksesnya yang sering 
terjadi kegagalan. Layanan 
transaksi perbankan (non tunai) 
melalui mobile phone berbasis 
GPRS memberi kemudahan bagi 
nasabah tanpa harus 
mengunjungi bank seperti: cek 
saldo, ganti PIN ATM, transfer 
uang antar bank secara real time 
melalui jaringan ATM bersama 










Layanan Internet Banking 
memiliki banyak fitur dan 
memberikan kemudahan, 
kenyamanan dan keamanan. 
Sistem, keamanan data 
merupakan faktor yang sangat 
penting di bidang perbankan 
mengingat fungsinya sebagai 
lembaga kepercayaan yang 
sebagian besar dana yang 
dikelolanya dimiliki masyarakat. 
Software computer perbankan 
harus dapat mencegah 
pengaksesan data keuangan 
nasabah atau penyalahgunaan 
data keuangan oleh pemakai 
yang tidak bertanggungjawab. 
Secara teknis, hal tersebut 
umumnya diterjemahkan dalam 
bentuk penggunaan User Id dan 
password, fasilitas back up data 
atau penggunaan sandi-sandi 
data bank yang digunakan pada  







Dapat disimpulkan penelitian ini berjudul Analisis Penerapan 
Teknologi Digital Bagi Nasabah PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman 
Bolak, dan fokus pada pembahasannya sebagaimana yang ada pada rumusan 
masalah yaitu: Bagaimana penerapan teknologi digital bagi nasabah PT. 
Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak  dan Faktor-faktor apa yang 
melatarbelakangi penerapan aplikasi Pegadain Syariah Digital (PSD) bagi 
nasabah PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak. 
Dengan lokasi penelitian dilakukan di PT. Pegadaian Cabang Syariah  
Alaman Bolak Padangsidimpuan yang menggunakan metode penelitian 
kualitatif deskriptif, subjek penelitian snowball sampling, menggunakan 
sumber data primer dan sekunder,  metode pengumpulan data yaitu: 
wawancara, dokumentasi. Metode pengecekan keabsahan data yaitu triagulasi 
sumber dan referensi,  metode analisis data yaitu reduksi data, penyajian data 
dan penarikan kesimpulan. Sehingga penelitian saya ini berbeda dengan 








A. Waktu dan Lokasi Penelitian 
Penelitian dilakukan di PT. Pegadaian Cabang Syariah  Alaman Bolak 
Padangsidimpuan yang terletak di Jalan Sermalian Kosong No. 28 E kota 
Padangsidimpuan Sumatera Utara. Sedangkan waktu penelitian dilakukan 
mulai bulan Januari sampai Juli 2020, yang dimulai dari penyusunan usulan 
penelitian hingga kegiatan akhir yaitu penyelesaian laporan penelitian yang 
telah dibuat oleh peneliti. 
B. Jenis Penelitian 
 Jenis penelitian yang digunakan adalah jenis penelitian lapangan (field 
risearch). Dimana hasil penelitian berdasarkan hasil dari lapangan.
39
 
Penelitian lapangan pada hakikatnya merupakan metode untuk menemukan 
secara khusus dan realistik apa yang tengah terjadi pada suatu saat di tengah 
masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk  memecahkan masalah-masalah 
praktis dalam kehidupan sehari-hari.
40
 
 Pendekatan penelitian yang digunakan adalah metode kualitatif 
deskriptif. Penelitian kualitatif adalah suatu penelitian yang hanya 
menggambarkan keadaan dari objek yang akan diteliti sehubungan 
permasalahan objek yang akan dibahas. Adapun metode deskriptif adalah 
penelitian yang mempelajari masalah-masalah dalam masyarakat, serta tata 
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cara yang berlaku di masyarakat serta situasi-situasi termasuk tentang 
hubungan-hubungan, sikap-sikap, pandangan-pandangan, serta proses-proses 
yang sedang berlangsung dan pengaruh-pengaruh suatu fenomena. 
C. Unit Analisis/Subjek Penelitian 
Adapun yang menjadi subjek penelitian ini adalah pihak PT. Pegadaian 
Syariah Cabang Alaman Bolak sebanyak 5 orang dan nasabah berjumlah 12 
orang. Dengan menggunakan metode snowball sampling. Snowball 
sampling
41
 yaitu sebuah prosedur pengambilan sampel dimana responden 
pertama dipilih dengan metode probabilitas, dan kemudian responden 
selanjutnya diperoleh dari informasi yang diberikan oleh responden yang 
pertama.  
D. Sumber Data 
a. Data Primer 
Menurut sugiono, “data primer adalah sumber adalah data yang 
langsung memberikan data kepada pengumpulan data”. Data primer dalam 
penelitian ini adalah data yang diperoleh secara langsung dari hasil 
wawancara pihak yang bersangkutan, dokumentasi secara arsip 
perusahaan. 
b. Data sekunder 
Sugiono juga menyatakan, “data sekunder adalah sumber data yang 
tidak langsung memberikan data pada kepada pengumpul data”. Sumber 
data sekunder dalam penelitian ini berupa data pendukung yang diperoleh 
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dari buku, jurnal, artikel, brosur, dan sumber lain yang relevan dengan 
pokok masalah dalam penelitian ini.
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E. Teknik Pengumpulan Data 
a. Wawancara 
  Wawancara yang digunakan sebagai teknik pengumpulan data, 
apabila peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk menemukan 
permasalahan yang harus diteliti, dan juga apabila peneliti ingin 
mengetahui hal-hal dari responden yang lebih mendalam.
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  Jenis wawancara yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
wawancara personal. Wawancara personal diartikan sebagai wawancara 
antar orang, yaitu antara peneliti (pewawancara) dengan responden (yang 
diwawancarai) yang diarahkan pewawancara untuk tujuan memperoleh 
informasi yang relevan. Pewawancara biasanya telah menyiapkan rencana 
wawancara, sering tertulis, yang berisi pertanyaan-pertanyaan yang 
difokuskan untuk menjawab masalah peneliti.
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b. Dokumentasi  
Dokumen merupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu. 
Dokumen bisa berbentuk tulisan, gambar atau karya-karya monumental 
dari seseorang. Studi dokumen merupakan perlengkapan dari penggunaan 
metode observasi dan wawancara dalam penelitian kualitatif. Hasil 
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penelitian akan semakin dapat dipercaya apabila didukung oleh foto-foto 
atau karya tulis akademik dan seni yang telah ada.
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F. Teknik Pengolahan dan Analisis Data 
Pada jenis penelitian kualitatif ini, pengolahan data tidak harus 
dilakukan setelah data terkumpul atau pengelolahan data selesai. Dalam hal 
ini, data sementara yang terkumpul sudah dapat diolah dan dilakukan analisis 
data secara bersamaan. Pada saat menganalisis data, peneliti dapat kembali ke 
lapangan untuk mencari tambahan data dan diolah kembali. Pengelolaan data 
pada penelitian terdiri dari: 
a. Reduksi data, data yang diperoleh dari lapangan jumlahnya 
cukup banyak, untuk itu maka perlu dicatat secara teliti dan 
rinci. Semakin lama peneliti meneliti di lapangan maka jumlah 
data akan semakin banyak, kompleks dan rumit.  Untuk itu perlu 
segera dilakukan analisis data melalui reduksi data. Mereduksi 
data berarti merangkum, memilih hal-hal yang pokok, 
memfokuskan pada hal-hal yang penting, dicari tema dan 
polanya dan membuang yang tidak perlu. Dengan demikian data 
yang direduksi akan memberikan gambaran yang lebih jelas dan 
mempermudah peneliti dalam pengumpulan data selanjutnya 
dan mencarinya bila diperlukan.
46
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b. Penyajian data, setelah data direduksi maka langkah selanjutnya 
adalah penyajian data. Dalam penelitian kualitatif penyajian data 
bisa dilakuakn dalam bentuk uraian singkat, bagan, hubungan 
antar katagori, flowchart, dan sejenisnya. Dengan penyajian data 
maka akan memudahkan untuk memahami apa yang terjadi, 
merencanakan kerja selanjutnya berdasarkan apa yang telah 
dipahami tersebut. 
c. Penarikan kesimpulan, kesimpulan awal yang yang 
dikemukakan masih bersifat sementara, dan akan dirubah bila 
tidak ditemukan bukti-bukti yang kuat dan mendukung pada 
tahap pengumpulan data berikutnya. Dengan demikian 
kesimpulana dalam penelitian kualitatif mungkin dapat 
menjawab rumusan masalah yang dirumuskan sejak awal tetapi 
mungkin juga tidak, seperti yang telah dikemukakan bahwa 
maswalah dan rumusan masalah dalam penelitian kualitatif 
masih bersifat sementara dan akan berkembang setelah 
penelitian berada dilapangan. Temuan dapat berupa deskripsi 
atau gambaran suatu objek yang sebelumnya masih remang-
remang atau gelap sehingga setelah diteliti menjadi jelas.
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G. Teknik Pengecekan Keabsahan Data 
Data penelitian kualitatif yang berupa kata-kata, kalimat, perilaku, dan 
kejadian yang berhasil dikumpulkan dan telah diberi kode kemudian dianalisa 
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kebenarannya. Alat yang digunakan untuk menganalisis data dan informasi 
adalah teknik analisa data triangulasi. Metode triangulasi merupakan proses 
membandingkan dan mengecek balik derajat kepercayaan suatu informasi 
yang diperoleh melalui waktu dan alat yang berbeda dalam penelitian 
kualitatif. 
Triangulasi sumber adalah cara menguji data dan informasi dengan cara 
mencari data dan informasi yang sama kepada lain subjek. Data dan informasi 
tertentu perlu ditanyakan kepada responden yang berbeda atau dengan bukti 
dokumentasi. Hasil komparasi dan mengecekan sumber ini untuk 
membuktikan apakah data dan informasi yang didapatkan memiliki 
kebenaran atau sebaliknya. Dengan demikian triangulasi sumber meliputi 
kegiatan-kegiatan: 
a. Membandingkan data hasil pengamatan dengan data dan 
informasi hasil wawancara. 
b. Membandingkan apa yang dikatakan orang di depan umum 
dengan apa yang dikatakan secara pribadi. 
c. Membandingkan apa yang dikatakan orang-orang tentang situasi 
penelitian dengan apa yang diaktakan sepanjang waktu. 
d. Membandingkan keadaan dan perspektif seseorang dengan 
berbagai pendapat dan pandangan oranglain. 




                                                             
48







A. Gambaran Umum PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak  
a. Sejarah Berdirinya PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 
Pegadaian merupakan lembaga pembiayaan atau pengkreditan dengan 
sistem gadai. Pegadaian modern pada awalnya berkembang di Italia yang 
kemudian di praktikkan di Wilayah-wilayah Eropa lainnya, seperti Ingris dan 
Belanda. Sistem gadai tersebut memasuki Indonesia dibawa dan 
dikembangkan oleh VOC. 
Pada awalnya pegadaian di Indonesia dilaksanakan oleh pihak swasta, 
kemudian oleh gubernur Jenderal Hindia-Belanda melalui Staatsblad Tahun 
1901 No.131 tanggal 12 Maret 1901 yang mengatur pegadaian sebagai 
monopoli pemerintah Belanda. Tanggal 1 April 1901 didirikan Rumah Gadai 
Pemerintah (Hindia-Belanda) pertama di Sukabumi, Jawa Barat sehingga 
setiap tanggal 1 April diperingati sebagai hari HUT pegadaian. 
Pegadaian Syariah pertama kali berdiri di Jakarta dengan nama Unit 
Layanan Gadai Syariah (ULGS) cabang Dewi Sartika di bulan Januari tahun 
2003. Masih di tahun yang sama pula 4 kantor cabang pegadaian di Aceh 
dikonversi menjadi Pegadaian Syariah.
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Pada tanggal 15 November 2005 PT. Pegadaian Syariah Cabang 
Alaman Bolak berdiri dan membuka unitnya di Sadabuan, Sipirok dan 
Sibuhuan. Pada tanggal 14 November 2016 dengan izin usaha Nomor: KEP-
                                                             





91/D.5/2016 PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak pindah ke Jalan 
Sermalian Kosong No. 28 E. Adapun batas-batas wilayah PT. Pegadaian 
Cabang Syariah Alaman Bolak adalah sebelah Timur perbatasan dengan 
Bank Mandiri, sebelah Barat perbatasan dengan Kantor Kejaksaan, sebelah 




b. Fungsi Kedudukan dan Status Hukum PT. Pegadaian Cabang 
Syariah Alaman Bolak 
a. Fungsi 
PT. Pegadaian (Persero) merupakan salah satu lembaga nonbank yang 
ada di Indonesia. PT. Pegadaian (Persero) memiliki fungsi untuk 
mengelola dan menyalurkan dana yang ada kepada masyarakat melalui 
pemberian kredit gadai serta pengembangan usaha-usaha lain yang 
menguntungkan kedua belah pihak, baik pegadaian amupun 
masyarakat. 
b. Kedudukan  
  PT. Pegadaian (Persero) adalah Badan Usaha Milik Negara (BUMN) 
yang berada dibawah naungan Departemen dan dipimpin oleh Dewan 
Direksi. Menteri Keuangan bettindak sebagai Pembina pengawasan 
oleh dewan pengawas. 
 
 
                                                             





c. Status  
Pada walnya Pegadaian berstatus Jawatan, pada tahun 1961 statusnya 
berubah menjadi Perusahaan Negara (PN), kemudian pada tahun 1989 
berubah menjadi Perusahaan Umum (Perum), dan pada tahun 2012 




c. Visi dan Misi PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 
Adapun visi dan misi PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 
Padangsidimpuan sebagai berikut: 
a. Visi  
Sebagai solusi bisnis terpadu terutama berbasis gadai yang selalu 
menjadi market leader dan mikro berbasis fidusia selalu menjadi 
terbaik untuk masyarakat. 
b. Misi  
1) Memberikan pembiayaan yang tercepat, termudah, aman dan selalau 
memberikan pembinaaan terhadap usaha golongan menengah 
kebawah untuk mendorong pertumbuhan ekonomi. 
2) Memastikan pemerataan pelayanan dan insfratuktur yang 
memberikan kemudahan dan kenyamanan di seluruh Pegadaian 
dalam mempersiapkan diri menjadi pemain regional dan tetap 
menjadi pilihan utama masyarakat. 
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3) Membantu pemerintah dalam meningkatkan kesejahteraan 
masyarakat golongan menegah kebawah dan melaksanakan usaha 
lain dalam rangka optimalisasi sumber daya perusahaan.
52
 
d. Produk-produk PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 
a. Gadai Syariah 
Pembiayaan gadai dengan sistem syariah, jaminan berupa emas, 
berlian, mobil, sepeda motor, laptop, handphone, dan barang elektronik 
lainnya, dengan proses mudah, cepat dan aman. 
b. Arrum (Pembiayaan Usaha Mikro Berprinsip Syariah)  
Pembiayaan usaha dengan sistem angsuran bulanan, agunan 
berupa emas atau BPKB kenderaan bermotor jangka waktu sampai 36 
bulan. 
c. Amanah (Pembiayaan Kepemilikan Kenderaan Bermotor) 
Pembiayaan kepemilikan kenderaan bermotor dengan prinsip 
syariah untuk karyawan tetap. 
d. Mulia (Investasi Emas Batangan) 
Penjualan logam mulia tunai maupun angsuran baik perorangan 




e. Remittance (Solusi Mudah Pengiriman atau Penerimaan Uang) 
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Layanan pengiriman atau penerimaan uang dari dalam dan luar 
negeri bekerjasama dengan Western Union, Delima, dan BNI Smart. 
f. Multi Pembayaran Online  
Layanan pembayaran berbagai tagihan bulanan seperti listrik, 




B. Penerapan Teknologi Digital Bagi Nasabah PT. Pegadaian Cabang 
Syariah Alaman Bolak  
Wawancara dilaksanakan dengan teknik snowball sampling terhadap 17 
orang narasumber sebagai berikut: 
Tabel 4.1 
Daftar Nama-nama Narasumber 
No Nama Pekerjaan Umur 
1 Subhan  
Pimpinan PT. Pegadaian 
Cabang Syariah Alaman 
Bolak 
46 
2 Harry Atmaja Asisten Manajer II PT. 
Pegadaian Cabang Syariah 
Alaman Bolak 
34 
3 Pirmansyah Nasution Asisten Manajer III PT. 
Pegadaian Cabang Syariah 
Alaman Bolak 
28 
4 Hotman Supervisor BPO PT. 






5 Lila Santi Hasibuan  Relationshif Officer PT. 24 
                                                             





Pegadaian Cabang Syariah 
Alaman Bolak 
6 Guritno Security (Nasabah) 35 
7 Hasri Pedagang Rumahan 
(Nasabah) 
34 
8 Nelli Harti Siregar Pegawai Negeri Sipil 
(Nasabah) 
54 
9 Mulyani Fitri Mahasiswa (Nasabah) 22 
10 Ummi Kalsum Pegawai Negeri Sipil 
(Nasabah) 
54 
11 Nurlina Pedagang Ban (Nasabah) 36 
12 Nurselan  Pedagang Berlian 
(Nasabah) 
60 
13 Pratiwi Guru (Nasabah) 33 
14 Riri Aulia Mahasiswa (Nasabah) 19 
15 Melpa Mahasiswa (Nasabah) 23 
16 Wahyu Wiraswasta (Nasabah) 24 
17 Dian Novita Cleaning Service 
(Nasabah) 
29 
Sumber: Hasil Wawancara 
Berdasarkan Tabel 1.2 di atas dengan beberapa nama narasumber, 
peneliti  melakukan wawancara dengan 5 (lima) orang narasumber dari pihak 
PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak dengan melakukan wawancara 
peneliti berharap mendapatkan data yang akurat. Semua data hasil penelitian 
ini diuraikan berdasarkan fokus pertanyaan peneliti sebagai berikut: 
a. Pelayanan yang baik menurut pihak PT. Pegadaian Cabang Syariah 
Alaman Bolak 
Berdasarkan wawancara dengan Bapak Subhan menjelaskan bahwa: 
“Pelayanan yang baik itu yang diterapkan oleh perusahaan jika 










Penjelasan ini juga ditambahkan oleh Bapak Harry Atmaja bahwa: 
Pelayanan yang baik itu dari  perusahaan sendiri sudah tertera dari 
budaya perusahaan, salah satunya kistar yaitu sosial serius seperti 
penerapan service excellent terhadap nasabah, dimana nasabah 
memperoleh pelayanan yang sama. Sehingga nasabah merasa puas 




Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa pelayanan 
yang baik yaitu ketika perusahaan mengikuti aturan-aturan yang ditetapkan 
oleh perusahaan dan menjalankan aturan tersebut dengan baik sehingga 
nasabah merasa terpenuhi keinginannya. Khususnya bagi karyawan harus 
menciptakan suasana agar nasabah merasa dipentingkan, sehingga tercipta 
rasa senang dan puas terhadap  pelayanan yang diberikan oleh pihak PT. 
Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak. 
 
 
b. Pandangan PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak terhadap adanya 
pelayanan secara online seperti aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) 
Berdasarkan wawancara dengan Bapak Subhan menjelaskan bahwa: 
Pelayanan secara online sangat bagus karena sistem online ini 
mempermudah nasabah bertransaksi tanpa harus datang ke kantor 
Pegadian Syariah. Seperti ketika nasabah berada diluar kota dan jauh 
dari jangkauan kantor cabang maupun unit, nasabah bisa langsung 
bertransaksi melalui aplikasi seperti misalnya perpanjangan gadai 
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Penjelasan ini juga ditambahkan oleh Bapak Pirmansyah Nasution 
bahwa: 
Pelayanan secara online ini cukup bagus jika diterapkan dan apabila 
tidak ada hambatan-hambatan seperti masalah jaringan yang sering 
error sehingga menyulitkan nasabah untuk bertransaksi lewat 
aplikasi. Jika sistem jaringan bagus mungkin pelayanan secara 
online akan lebih memudahkan nasabah melakukan transaksi dan 





Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa pelayanan 
secara online yang telah menglobal khususnya diseluruh Indonesia sangat 
membantu perusahaan, karena dengan munculnya berbagai macam 
teknologi lebih memudahkan cara kerja karyawan yang lebih cepat dan 
praktis. Aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) ini sangat berpengaruh 
besar terhadap perusahaan maupun nasabah, tetapi seperti yang telah 
dipaparkan oleh beberapa narasumber dari pihak Pegadaian Syariah ada 
beberapa hambatan yang dialami sehingga belum sepenuhnya 
memudahkan pihak perusahaan ataupun nasabah. 
c. Kebijakan yang dilakukan oleh pihak PT. Pegadaian Cabang Syariah 
Alaman Bolak jika ada nasabah yang mengeluh tidak mengerti terhadap 
sistem aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) 
Berdasarkan wawancara dengan Bapak Hotman menjelaskan bahwa: 
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Banyak dari nasabah yang ketika sudah diajari hari ini kemudian 
esok harinya atau beberapa hari kemudian sudah lupa, dan jika ada 
nasabah yang mengeluh seperti itu tentunya akan dilayani dengan 
baik, dan memberikan solusi kepada nasabah dimana letak ketidak 
pahamannya sampai nasabah tersebut paham. Pihak Pegadaian selalu 
siap untuk menjawab setiap permasalahan yang dihadapi oleh 
nasabah. Selagi nasabah tersebut mau bertanya pihak Pegadaian 




Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa pihak 
pegadaian sepenuhnya bertanggungjawab untuk memecahkan setiap 
permasalahan yang dihadapi oleh nasabahnya, tanpa terkecuali siapapun 
baik dari kalangan manapun mereka akan selalu siap untuk membantu. 
Berdasarkan Tabel 1.2 dengan beberapa nama narasumber, peneliti  
melakukan wawancara dengan 12 (dua belas) orang narasumber dari 
nasabah PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak. Semua data hasil 




a. Sudah berapa lama melakukan transaksi di PT. Pegadaian Cabang Syariah 
Alaman Bolak  
Berdasarkan wawancara dengan Bapak Guritno dkk menjelaskan 
bahwa: 
Semua nasabah sudah bergabung dan melakukan transaksi dengan 
berbagai macam transaksi diantaranya seperti pembukaan tabungan 
emas, pembiayaan sepeda motor, pembiayaan gadai emas, berlian 
dan handphone.  Nasabah tersebut telah bergabung dengan 
Pegadaian Syariah bahkan sejak awal pembukaan kantor PT. 
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Pegadaian Cabang Syariah Alaman bolak yaitu dari tahun 2005 




Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa nasabah PT. 
Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak telah melakukan berbagai 
macam transaksi dan ada nasabah yang telah bergabung sejak Pegadaian 
Syariah dibuka yaitu pada tahun 2005 dan ada beberapa nasabah baru. 
b. Pelayanan yang ada di PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 
Berdasarkan wawancara dengan Ibu Hasri menjelaskan bahwa: 
“Pelayanan yang ada di Pegadaian Syariah baik dilihat dari segi 
karyawannya ketika nasabah datang akan disambut dengan sikap 
ramah tamah, selalu tanggap dan membantu para nasabah yang 










Penjelasan ini juga ditambahkan oleh Ibu Mulyani Fitri bahwa: 
“Pelayanan di Pegadaian Syariah bagus, para karyawan bersikap 
baik dan tidak ada yang sombong, selalu membantu dan memberikan 





Penjelasan ini juga ditambahkan oleh Riri bahwa: 
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“Pelayanan di Pegadaian Syariah bagus, dimana dalam penetapan 
administrasi pihak Pegadaian Syariah memberikan tarif lebih rendah 
dibandingkan Pegadaian lain, sehingga ini sangat membantu para 




Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa pelayanan 
yang ada di PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak sangat bagus 
dapat dilihat dari penjelasan beberapa narasumber, baik dari segi produk 
dimana keuntungan yang mereka ambil tidak terlalu tinggi sehingga sangat 
membantu para nasabahnya, terutama nasabah dari kalangan menengah ke 
bawah. Sedangkan dari kualitas karyawan mereka sangat ramah tamah 





c. Menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) 
Berdasarkan wawancara dengan Bapak Guritno dkk menjelaskan 
bahwa: 
Ada sebanyak 4 orang nasabah yang telah menggunakan aplikasi 
Pegadaian Syariah Digital (PSD), sedangkan sisanya sebanyak 8 
orang dari nasabah tidak menggunakan aplikasi, adapun faktor-
faktor penyebabnya yaitu kurangnya pemahaman nasabah terkait 
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Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa hanya ada 
sedikit nasabah yang sudah menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah 
Digital (PSD). Dari 12 narasumber yang peneliti wawancarai hanya 4 
orang narasumber yang menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah Digital 
(PSD) selebihnya tidak menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah Digital 
(PSD). 
d. Cara penggunaan aplikasi Pegadaian Syariah Digital 
Berdasarkan wawancara dengan Bapak Guritno dkk menjelaskan 
bahwa: 
Ada 4 orang dari nasabah yang sudah mengerti cara penggunaan 
aplikasi Pegadaian Syariah Digital ini, walaupun belum sepenuhnya 
menguasi fitur-fitur yang ada pada aplikasi tersebut sedangkan 
sisanya sebanyak 8 orang dari nasabah yang tidak memahami cara 
penggunaan aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) tersebut, 
karena belum pernah diperkenalkan oleh pihak PT. Pegadaian 





Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa masih banyak 
nasabah PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak yang belum 
mengetahui cara penggunaan aplikasi Pegadaian Syariah Digital, ini 
menunjukkan bahwa sosialisasi pihak PT. Pegadaian Cabang Syariah 
Alaman Bolak masih kurang terhadap nasabah. 
e. Pelayanan berbasis online 
Berdasarkan wawancara dengan Ibu Riri menjelaskan bahwa: 
Pelayanan secara online di era zaman sekarang merupakan hal yang 
harus di ikuti setiap instansi, karena dengan adanya pelayanan ini 
akan meningkatkan kualitas perusahaan seperti yang sudah terjadi 
dimana semuanya serba online bahkan untuk belanja saja melalui 
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sistem online. Ini menunjukkan bahwa perkembangan digitalisasi 




Penjelasan ini juga ditambahkan oleh Ibu Mulyani bahwa: 
Pelayanan online merupakan suatu hal yang tidak terpisahkan dari 
kehidupan kita yang sekarang serba canggih ini. Dimana pada saat 





Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa pelayanan 
berbasis online merupakan suatu hal yang tidak bisa dipisahkan dari 
kehidupan apalagi bagi perusahaan Pegadaian Syariah. Dengan adanya 
kemunculan teknologi baru ini dapat meningkatkan kualiatas perusahaan, 




C. Faktor-faktor yang Melatar Belakangi Penerapan Aplikasi Pegadain 
Syariah Digital (PSD) Bagi Nasabah PT. Pegadaian Cabang Syariah 
Alaman Bolak  
Berdasarkan Tabel 1.2 di atas dengan beberapa nama narasumber, 
peneliti  melakukan wawancara dengan 5 (lima) orang narasumber dari pihak 
PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak, semua data hasil penelitian ini 
diuraikan berdasarkan fokus pertanyaan peneliti sebagai berikut: 
                                                             
65
Riri Aulia, Mahasiswa, Wawancara pada 24 Juni 2020, pukul: 10.00 WIB. 
66





a. Tujuan utama dikeluarkannya aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) 
Berdasarkan wawancara dengan Bapak Hotman menjelaskan 
bahwasanya: 
 Adapun tujuan utama dikeluarkannya aplikasi Pegadaian Syariah 
Digital (PSD) ini yaitu untuk untuk memudahkan nasabah 
bertransaksi tanpa harus datang ke kantor Pegadaian Syariah, 




   
Penjelasan ini juga ditambahkan oleh Ibu Lila Santi Hasibuan 
bahwa: 
Tujuan utama dikeluarkannya aplikasi Pegadaian Syariah Digital 
(PSD) yaitu memudahkan nasabah bertransaksi tanpa harus 
mengunjungi kantor Pegadaian Syariah, ini merupakan juga salah 
satu cara menghindari antrian yang banyak. Nasabah cukup 




Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa adapun tujuan 
utama dikeluarkannya aplikasi pegadaian Syariah Digital (PSD) seperti  
yang telah dipaparkan oleh pihak Pegadaian Syariah untuk memudahkan 
nasabah bertransaksi tanpa perlu repot-repot mengunjungi kantor 
Pegadaian Syariah. Seperti yang selama ini yang terjadi nasabah yang 
datang ke kantor Pegadaian Syariah harus melakukan antri karena jumlah 
pengunjung yang datang sangat banyak. Sedangkan untuk pihak Pegadaian 
Syariah ini lebih memudahkan cara kerja mereka. 
b. Pengaruh positif setelah adanya penerapan aplikasi Pegadaian Syariah 
Digital (PSD) 
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Berdasarkan wawancara dengan Bapak Subhan menjelaskan 
bahwasanya: 
Pengaruh positif adanya aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) 
untuk saat ini masih sangat sedikit, ini dikarenakan yang bertransaksi 
lewat aplikasi masih sangat minim.  jika sistem jaringan bagus dari 
kantor Pusat Devisi Syariah (Jakarta). Mungkin pengaruh positifnya 
akan lebih banyak. Sampai hari ini kantor pusat memang masih 





Penjelasan ini juga ditambahkan oleh Bapak Harry Atmaja bahwa: 
“Pengaruh positifnya tentu ada jika dibahas dari segi pelayanan 
pihak pegadaian sendiri sudah terbantu walaupun belum sepenuhnya. 
Dan nilai digitalisasi itu akan semakin meningkat jika sistemnya 
lebih diperbaiki”. 
 
Penjelasan ini juga ditambahkan oleh Bapak Hotman bahwa: 
Pengaruh positifnya tentu ada dilihat dari segi pelayanan, transaksi 
secara manual akan berkurang dan dari segi waktu juga akan 
berkurang, jika nasabah datang ke kantor Pegadaian Syariah untuk 
memproses transaksi bisa menghabiskan waktu sampai 15 menit 
untuk satu orang nasabah.  jika nasabah bertransaksi lewat aplikasi 
Pegadaian Syariah Digital (PSD) maka waktu untuk memproses 
transaksi hanya menghabiskan waktu 5 menit saja. Jika dari segi 




Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa pengaruh 
positif adanya aplikasi Pegadaian Syariah Digital sangat banyak jika 
sistem jaringan lancar dan tidak bermasalah, dapat ditinjau dari segi 
kemudahan bertransaksi hanya melalui smartphone, menghemat biaya 
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nasabah tanpa harus datang ke kantor Pegadaian Syariah serta menghemat 
waktu dengan pelayanan yang lebih cepat aman dan praktis. 
c. Rata-rata nasabah lebih memilih bertransaksi melalui pelayanan manual 
dibandingkan online 
Berdasarkan wawancara dengan Bapak Harry Atmaja menjelaskan 
bahwa: 
Adapun rata-rata nasabah lebih memilih bertransaksi secara manual 
itu disebabkan oleh beberapa faktor. Faktor yang pertama yaitu 
faktor usia, dimana nasabah PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman 
Bolak rata-rata kelahiran 1970 kebawah jadi pemahaman tentang 
digitalisasi itu kurang, terutama perangkat yang mereka miliki belum 
smartphone melainkan fitur phone jadi ini merupakan 
kelemahannya. Sedangkan faktor kedua yaitu masalah sistem 
jaringan yang selalu bermasalah, sehingga nasabah lebih memilih 




Penjelasan ini juga ditambahkan oleh Bapak Pirmansyah Nasution 
bahwa: 
“Adapun alasan nasabah memilih transaksi manual dibandingkan 
online disebabkan kurangnya pemahaman tentang teknologi dan 





Penjelasan ini juga ditambahkan oleh Ibu Lila Santi Hasibuan 
bahwa: 
Nasabah lebih memilih transaksi manual disebabkan karena 
kebiasaan lama, dimana mereka masih terbiasa dengan kebiasaan 
lama yang mereka jalani selama ini sehingga mereka lebih memilih 
untuk bertransaksi secara offline. Adapun faktor lain yaitu ketidak 
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ingin tahuan nasabah terhadap perkembangan zaman yang semakin 
canggih, dan bahkan banyak dari nasabah yang acuh saat 
diperkenalkan aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) ini. Dan 
untuk yang bertransaksi lewat aplikasi Pegadaian Syariah Digital 




Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa alasan 
nasabah memilih bertransaksi secara manual ini disebabkan oleh beberapa 
faktor penghambat seperti yang dipaparkan oleh beberapa narasumber 
yaitu dari faktor internal masalah jaringan yang sistemnya masih sering 
bermasalah sehingga menyulitkan nasabah bertransaksi secara online. 
Sedangkan faktor eksternal yaitu seperti kurangnya pemahaman nasabah 
terkait teknologi atau biasa disebut istilah gaptek (gagap teknologi). 
Ketidak ingin tahuan nasabah terkait aplikasi Pegadaian Syariah Digital 
(PSD). Faktor usia, nasabah yang rata-rata umurnya sudah tidak muda lagi 
sehingga menyulitkan pihak pegadaian untuk memperkenalkan aplikasi 
Pegadaian Syariah Digital (PSD) ini. Faktor yang terakhir yaitu kebiasaan 
lama nasabah bertransaksi secara manual, mereka selama ini terbiasa 
bertransaksi dengan mengunjungi kantor Pegadaian Syariah secara 
langsung. 
d. Keunggulan aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) 
 Berdasarkan wawancara dengan Ibu Lila Santi Hasibuan 
menjelaskan bahwa: 
Keunggulan dari aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) ini 
banyak adapun diantaranya yaitu, mengenai biaya tentunya sangat 
membantu jika nasabah menerapkannya dengan bertransaksi secara 
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online dan di dalam aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) ini 
juga terdapat beberapa fitur yaitu seperti pembukaan tabungan emas, 





Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa adapun 
keunggulan aplikasi Pegadaian Syariah Digital ini sangat banyak dapat 
dilihat di beranda aplikasi yang memiliki beragam fitur seperti pembukaan 
tabungan emas, pembayaran tabungan emas, perpanjangan gadai, 
pembayaran berbagai macam tagihan, transfer uang ke rekening, cek 
lokasi-lokasi pegadaian syariah di seluruh Indonesia dan lain-lain. 
Berdasarkan Tabel 1.2 dengan beberapa nama narasumber, peneliti  
melakukan wawancara dengan 12 (dua belas) orang narasumber dari 
nasabah PT. Pegadaian Syariah Alaman Bolak. Semua data hasil penelitian 




f. Motivasi menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) 
Berdasarkan wawancara dengan Bapak Guritno dan Ibu Mulyani 
sependapat bahwa: 
Adapun alasannya menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah Digital 
(PSD) untuk mengetahui seperti apakah fungsi atau cara 
penggunaannya, supaya  ketika nasabah tidak memiliki waktu untuk 
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Penjelasan ini juga ditambahkan oleh Ibu Novita menjelaskan 
bahwa: 
Motivasi menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) 
merupakan adanya arahan dari pihak Pegadaian Syariah untuk 
mendownload aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) serta  
mempelajari bagaimana cara penggunaan  aplikasi tersebut. 
Sebagaimana yang telah dijelaskan oleh pihak pegadaian Syariah 
bahwa aplikasi ini dapat memudahkan transaksi tanpa harus 




Penjelasan ini juga ditambahkan oleh Ibu Melpa menjelaskan bahwa: 
“Motivasi menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) 
ini untuk mengetahui fungsi-fungsi dari fitur aplikasi tersebut. 





Berbeda pendapat oleh Bapak Wahyu,  dan Ibu Hasri, Nelli, Ummi, 
Lina, Selan, Pratiwi, Riri menjelaskan bahwa: 
Adapun alasan beberapa dari nasabah tidak menggunakan aplikasi 
karena tidak mengetahui adanya aplikasi Pegadaian Syariah Digital 
(PSD). Bahwa para nasabah sebelumnya belum pernah dikenalkan 




Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa masih banyak 
nasabah PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak yang masih belum 
mengetahui adanya aplikasi Pegadaian Syariah Digital, ini menunjukkan 
bahwa sosialisasi pihak PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 
masih kurang terhadap nasabah. 
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g. Sudah pernah melakukan transaksi melalui aplikasi Pegadaian Syariah 
Digital (PSD) 
Berdasarkan wawancara dengan Ibu Mulyani menjelaskan bahwa: 
Nasabah tersebut sudah melakukan transaksi melalui aplikasi 
sebanyak satu kali dengan transaksi perpanjangan gadai. Dimana 
nasabah tersebut tidak memiliki waktu untuk datang ke kantor 
Pegadaian Syariah karena ada urusan keluar kota, bertepatan hari itu 
tanggal jatuh tempo sehingga nasabah berinsiatif untuk melakukan 
transaksi secara online melalui aplikasi Pegadaian Syariah Digital 
(PSD) dan ternyata transaksi berhasil walaupun sebelumnya 
mengalami kendala dimana sistem jaringan bermasalah sehingga 




Penjelasan ini juga ditambahkan oleh Ibu Novita dan Melpa 
sependapat bahwa: 
Beberapa dari nasabah tersebut belum pernah melakukan transaksi 
melalui aplikasi. Memang sudah menggunakan aplikasi tapi untuk 
bertransaksi belum pernah. Nasabah tersebut lebih memilih 
bertransaksi secara manual karena masih memiliki waktu untuk 
datang ke kantor Pegadaian Syariah. Seperti yang dijelaskan oleh 
nasabah bahwa masih ada rasa takut, salah input data sehingga 




Penjelasan ini juga ditambahkan oleh Bapak Guritno menjelaskan 
bahwa:  
Nasabah tersebut belum pernah melakukan transaksi melaui aplikasi 
Pegadaian Syariah Digital (PSD) karena nasabah ini seorang security 
sehingga pelayanan manual lebih efisien, ini disebabkan nasabah 
tersebut setiap hari berada di kantor Pegadaian Syariah. Jika 
bertransaksi melalui aplikasi harusnya orang-orang yang jauh dari 
jangkauan kantor Pegadaian Syariah, serta orang-orang yang sibuk 





Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa hanya ada 1 
narasumber yang sudah pernah melakukan transaksi melalui aplikasi 
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Pegadaian Syariah Digital (PSD), sedangkan sisanya sebanyak 11 
narasumber belum pernah melakukan transaksi melalui aplikasi Pegadaian 
Syariah Digital (PSD). Ini menunjukkan bahwa kemunculan aplikasi 
Pegadaian Syariah Digital (PSD) belum berpengaruh sepenuhnya terhadap 
nasabah. 
D. Analisis Penelitian 
Perkembangan teknologi informasi maupun komunikasi menghasilkan 
manfaat positif bagi kehidupan manusia dan memberikan banyak kemudahan, 
seperti kemudahan dalam memperoleh pelayanan informasi dan pelayanan 
dalam bertransaksi. Masyarakat yang saat ini semakin digital, dengan inovasi 
Pegadaian juga memiliki beberapa peluang seperti masyarakat yang sudah 
bergeser menggunakan platform digital sehingga dapat memperbesar pasar 
dan memperluas nasabah. Saat ini, pegadaian juga terus melakukan inovasi di 
era digital dengan menggunakan mobile apps, Pegadaian Digital merupakan 
salah satu layanan yang dirilis dengan menggunakan aplikasi digital 
diharapkan dapat membantu nasabah dalam melakukan transaksi untuk 
melakukan gadai dan juga transaksi lainnya melalui ponsel pintar. Dengan 
hadirnya aplikasi Pegadaian Syariah Digital ini mampu memenuhi harapan 
nasabah, kepuasan dipengaruhi oleh perbandingan layanan yang dipahami 
dengan pelayanan yang diharapkan, dan sebagai reaksi emosional jangka 
pendek pelanggan terhadap kinerja pelayanan tertentu. 
 Penelitian Analisis Penerapan Teknologi Digital Bagi Nasabah PT. 





primer adalah sumber data yang langsung memberikan data kepada 
pengumpulan data. Kemudian menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif. 
Penelitian kualitatif adalah suatu penelitian yang hanya menggambarkan 
keadaan dari objek yang akan diteliti sehubungan permasalahan objek yang 
akan dibahas. Adapun metode deskriptif adalah penelitian yang mempelajari 
masalah-masalah dalam masyarakat, serta tata cara yang berlaku di 
masyarakat serta situasi-situasi termasuk tentang hubungan-hubungan, sikap-
sikap, pandangan-pandangan, serta proses-proses yang sedang berlangsung 
dan pengaruh-pengaruh suatu fenomena. 
Analisis data dilakukan dengan wawancara dengan metode snowball 
sampling. Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan 
aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) sudah disosialisasikan oleh pihak 
PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak sejak 2019 yang lalu kepada 
nasabah. Dengan hadirnya aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) ini 
diharapkan lebih memudahkan nasabah bertransaksi tanpa harus mengunjungi 
Pegadaian Syariah. Tetapi pada kenyataannya dilapangan masih jauh dari 
tujuan yang diharapkan,  dimana masih banyak nasabah yang bertransaksi 
secara manual. Adapun faktor-faktor yang melatarbelakanginya yaitu aplikasi 
Pegadaian Syariah Digital (PSD) masih banyak kekurangan seperti sistem 
jaringan yang sering error, kurangnya sosialisasi pihak PT. Pegadaian 
Cabang Syariah Alaman Bolak terhadap nasabah sehingga masih banyak 
nasabah yang belum mengetahui adanya aplikasi Pegadaian Syariah Digital 





memahami mengenai teknologi dan kebiasaan lama yang dijalani nasabah 








A. Kesimpulan  
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan aplikasi 
Pegadaian Syariah Digital (PSD) sudah disosialisasikan oleh pihak PT. 
Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak sejak 2019 yang lalu kepada 
nasabah dan telah digunakan oleh nasabah dalam bertransaksi. Aplikasi 
Pegadaian Syariah Digital (PSD) lebih memudahkan nasabah bertransaksi 
tanpa harus mengunjungi kantor Pegadaian Syariah. 
Aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) ini sangat bagus, dapat 
dirasakan oleh nasabah sangat membantu dalam melakukan transaksi 
walaupun masih terdapat kekurangan seperti sistem jaringan yang sering 
error. Kantor pusat sudah berupaya memperbaiki agar sistem jaringan ini 
selalu bagus. Aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) ini sudah 
diperkenalkan oleh pihak PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 
kepada nasabah, namun ada sebagian nasabah yang belum mengetahuinya ini 
karena jumlah nasabah cukup banyak. Aplikasi Pegadaian Syariah Digital 
(PSD) ini sudah digunakan oleh nasabah, namun ada sebagian nasabah yang 
belum menggunakannya yaitu seperti orangtua yang kurang memahami 







B. Saran  
1. Kepada seluruh pihak PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak perlu 
melakukan upaya peningkatan sosialisasi kepada nasabah tentang adanya 
aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD). Serta diharapkan agar lebih 
memperbaiki sistem jaringan agar pengguna aplikasi merasa nyaman 
menggunakannya. 
2. Kepada peneliti selanjutnya ini bisa dijadikan tambahan referensi apabila 
akan melakukan  penelitian yang berkaitan dengan pembahasan yang ada 
dan bisa jadi bahan perbandingan. 
3. Kepada pembaca diharapkan setelah membaca skripsi ini dapat 
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PEDOMAN WAWANCARA  
A. Daftar pertanyaan wawancara bagi nasabah  PT. Pegadaian Cabang Syariah 
Alaman Bolak 
Nama  : 
Jenis Kelamin : 
Umur  : 
Pekerjaan  : 
1. Sudah berapa lama melakukan transaksi di PT. Pegadaian Cabang Syariah 
Alaman Bolak? Apakah  jenis transaksinya?  
2. Bagaimana menurut anda pelayanan yang ada di PT. Pegadaian Cabang 
Syariah Alaman Bolak? 
3. Apakah anda menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD)? 
Jika tidak, kenapa? 
4. Apakah motivasi anda menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah Digital 
(PSD)?  
5. Apakah anda mengerti cara penggunaan aplikasi Pegadaian Syariah Digital 
(PSD)?  
6. Bagaimana menurut anda tentang pelayanan berbasis online melalui 
aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) tersebut?  
7. Apakah anda pernah melakukan transaksi melalui aplikasi Pegadaian 
Syariah Digital (PSD)? Jika tidak, kenapa?  
 
 











B. Daftar pertanyaan wawancara untuk pihak PT. Pegadaian Cabang Syariah 
Alaman Bolak 
Nama  : 
Jenis Kelamin : 
Umur  : 
Pekerjaan  : 
1. Bagaimana sistem pelayanan yang baik itu menurut pihak PT. Pegadaian 
Cabang Syariah Alaman Bolak? 
2. Bagaimana pandangan perusahaan terhadap pelayanan secara online? 
3. Apakah tujuan utama di keluarkannya aplikasi Pegadaian Syariah Digital 
(PSD) melalui smartphone? 
4. Apakah setelah adanya penerapan aplikasi Pegadaian Syariah Digital  
membawa pengaruh yang positif bagi Pegadaian Syariah? Apa saja 
pengaruhnya?  
5. Kenapa rata-rata nasabah yang melakukan transaksi ke Pegadaian Syariah 
lebih banyak yang menggunakan sistem pelayanan manual dibandingkan 
pelayanan online? 
6. Kebijakan apakah yang dilakukan oleh Pegadaian Syariah jika ada nasabah 
yang mengeluh tidak mengerti terhadap sistem aplikasi Pegadaian Syariah 
Digital padahal sebelumnya telah diperkenalkan? 
7. Apakah keunggulan dari aplikasi Pegadaian Syariah Digital menurut pihak 
PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak? 
 











C. Daftar dokumen yang diperlukan dalam penelitian ini 
1.  Daftar jumlah nasabah PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 
2. Daftar jumlah nasabah yang menggunakan aplikasi Pegadaian  Syariah 
Digital (PSD) 
3. Daftar jumlah nasabah yang bertransaksi melalui aplikasi Pegadaian  























Nama  : Subhan 
Jenis Kelamin : Laki-laki 
Umur  : 46 Tahun 
Jabatan : Pimpinan PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 
1. Bagaimana sistem pelayanan yang baik menurut pihak PT. Pegadaian Cabang Syariah 
Alaman Bolak? 
Jawab: 
Pelayanan yang baik itu yang diterapkan oleh perusahaan jika dihubungkan dengan sistem 
teknologi penerapan aplikasi Pegadaian Syariah Digital cukup bagus bagi nasabah ataupun 
perusahaan. 
2. Bagaimana pandangan perusahaan terhadap pelayanan secara online? 
Jawab: 
Pelayanan secara online sangat bagus karena sistem online ini mempermudah nasabah 
bertransaksi tanpa harus datang ke kantor Pegadian Syariah. Seperti ketika nasabah berada 
diluar kota dan jauh dari jangkauan kantor cabang maupun unit, nasabah bisa langsung 
bertransaksi melalui aplikasi seperti misalnya perpanjangan gadai dan untuk pihak 
Pegadaian Syariah akan mempermudah cara kerja karyawan. 
3. Apakah tujuan utama dikeluarkannya aplikasi Pegadaian Syariah Digital melalui 
smartphone? 
Jawab: 
Adapun tujuan utama dikeluarkannya aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) ini yaitu 
untuk untuk memudahkan nasabah bertransaksi tanpa harus datang ke kantor Pegadaian 
Syariah, nasabah cukup bertransaksi di rumah saja dan akan diverifikasi oleh pihak 
Pegadaian Syariah. 
4. Apakah setelah adanya penerapan aplikasi Pegadaian Syariah Digital membawa pengaruh 
positif bagi Pegadaian Syariah? Apa saja pengaruhnya? 
Jawab: 
Pengaruh positif adanya aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) untuk saat ini masih 
sangat sedikit, ini dikarenakan yang bertransaksi lewat aplikasi masih sangat minim.  jika 





positifnya akan lebih banyak. Sampai hari ini kantor pusat memang masih memperbaiki 
sistem jaringan aplikasi ini, tapi nyatanya jaringan masih sering error. 
5. Kenapa rata-rata nasabah yang melakukan transaksi ke Pegadaian Syariah lebih banyak 
menggunakan sistem pelayanan manual dibandingkan pelayanan online? 
Jawab: 
Disebabkan oleh beberapa hal yaitu seperti usia dari nasabah rata-rata 40 tahun ke atas 
yang kurang memahami mengenai teknologi, faktor jaringan yang sering bermasalah 
sehingga nasabah cenderung bertransaksi secara manual. 
6. Kebijakan apakah yang dilakukan oleh Pegadaian Syariah jika ada nasabah yang mengeluh 
tidak mengerti terhadap sistem aplikasi Pegadaian Syariah Digital padahal sebelumnya 
telah diperkenalkan? 
Jawab: 
Jika ada nasabah yang seperti itu maka pihak PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman 
Bolak siap memberikan solusi dari permasalahan yang dialami nasabah. 
7. Apakah keunggulan dari aplikasi Pegadaian Syariah Digital menurut pihak PT. Pegadaian 
Cabang Syariah Alaman Bolak? 
Jawab: 
Keunggulannya banyak yaitu memudahkan cara kerja pihak perusahaan. Sedangkan untuk 
nasabah memudahkan bertransaksi dimana saja dan kapan saja sehingga nasabah tidak 





















Nama  : Harry Atmaja 
Jenis Kelamin : Laki-laki 
Umur  : 34 Tahun 
Jabatan : Asisten Manager II PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 
1. Bagaimana sistem pelayanan yang baik menurut pihak PT. Pegadaian Cabang Syariah 
Alaman Bolak? 
Jawab: 
Pelayanan yang baik itu dari  perusahaan sendiri sudah tertera dari budaya perusahaan, 
salah satunya kistar yaitu sosial serius seperti penerapan service excellent terhadap 
nasabah, dimana nasabah memperoleh pelayanan yang sama. Sehingga nasabah merasa 
puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh pihak Pegadaian Syariah 
2. Bagaimana pandangan perusahaan terhadap pelayanan secara online? 
Jawab: 
Memudahkan nasabah dalam melakukan transaksi seperti ketika jam kantor tutup nasabah 
masih bisa bertransaksi melalui aplikasi Pegadaian Syariah Digital. 
3. Apakah tujuan utama dikeluarkannya aplikasi Pegadaian Syariah Digital melalui 
smartphone? 
Jawab: 
Untuk memudahkan nasabah bertransaksi serta untuk mencapai program pemerintah 
meningkatkan digitalisasi. 
4. Apakah setelah adanya penerapan aplikasi Pegadaian Syariah Digital membawa pengaruh 
positif bagi Pegadaian Syariah? Apa saja pengaruhnya? 
Jawab: 
Tentu ada, jika dilihat dari segi pelayanan pihak Pegadaian Syariah sudah terbantu 
walaupun belum sepenuhnya. Serta nilai digitalisasi akan semakin meningkat jika 
sistemnya lebih diperbaiki. 
5. Kenapa rata-rata nasabah yang melakukan transaksi ke Pegadaian Syariah lebih banyak 






Adapun rata-rata nasabah lebih memilih bertransaksi secara manual itu disebabkan oleh 
beberapa faktor. Faktor yang pertama yaitu faktor usia, dimana nasabah PT. Pegadaian 
Cabang Syariah Alaman Bolak rata-rata kelahiran 1970 kebawah jadi pemahaman tentang 
digitalisasi itu kurang, terutama perangkat yang mereka miliki belum smartphone 
melainkan fitur phone jadi ini merupakan kelemahannya. Sedangkan faktor kedua yaitu 
masalah sistem jaringan yang selalu bermasalah, sehingga nasabah lebih memilih untuk 
datang ke kantor Pegadaian Syariah. 
6. Kebijakan apakah yang dilakukan oleh Pegadaian Syariah jika ada nasabah yang mengeluh 
tidak mengerti terhadap sistem aplikasi Pegadaian Syariah Digital padahal sebelumnya 
telah diperkenalkan? 
Jawab: 
Menjelaskan kembali kepada nasabah mengenai aplikasi tersebut. Tidak hanya karyawan 
di dalam kantor tetapi bagian pemasaran yang sering beraktivitas di luar kantor berperan 
penting untuk memperkenalkan aplikasi Pegadaian Syariah Digital kepada nasabah.  
7. Apakah keunggulan dari aplikasi Pegadaian Syariah Digital menurut pihak PT. Pegadaian 
Cabang Syariah Alaman Bolak? 
Jawab: 
Memudahkan nasabah dalam melakukan transaksi seperti ketika hendak melakukan 
pembayaran nasabah cukup bertransaksi melalui aplikasi tanpa menggunakan ATM, 





















Nama  : Pirmansyah Nasution 
Jenis Kelamin : Laki-laki 
Umur  : 28 Tahun 
Jabatan : Asisten Manager III PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 
1. Bagaimana sistem pelayanan yang baik menurut pihak PT. Pegadaian Cabang Syariah 
Alaman Bolak? 
Jawab: 
Pelayanan yang baik merupakan dimana pihak Pegadaian Syariah memberikan pelayanan 
yang maksimal kepada nasabah, sehingga nasabah merasa terpenuhi keinginannya dalam 
bertransaksi. Seperti ketika nasabah mengalami permasalah-permasalahan dalam 
bertransaksi.  
2. Bagaimana pandangan perusahaan terhadap pelayanan secara online? 
Jawab: 
Pelayanan secara online ini cukup bagus jika diterapkan dan apabila tidak ada hambatan-
hambatan seperti masalah jaringan yang sering error sehingga menyulitkan nasabah untuk 
bertransaksi lewat aplikasi. Jika sistem jaringan bagus mungkin pelayanan secara online 
akan lebih memudahkan nasabah melakukan transaksi dan untuk perusahaan sendiri sangat 
bermanfaat karena akan mengurangi pelayanan secara manual. 
3. Apakah tujuan utama dikeluarkannya aplikasi Pegadaian Syariah Digital melalui 
smartphone? 
Jawab: 
Tujuan utamanya yaitu untuk memudahkan nasabah bertransaksi, sehingga nasabah merasa 
terbantu dengan adanya aplikasi Pegadaian Syariah Digital. 
4. Apakah setelah adanya penerapan aplikasi Pegadaian Syariah Digital membawa pengaruh 






.Tentu berpengaruh, seperti nasabah akan lebih mudah melakukan transaksi secara online 
melalui smartphone tanpa harus datang ke kantor Pegadaian Syariah. Nasabah cukup 
bertransaksi di rumah saja. 
5. Kenapa rata-rata nasabah yang melakukan transaksi ke Pegadaian Syariah lebih banyak 
menggunakan sistem pelayanan manual dibandingkan pelayanan online? 
 
Jawab: 
Adapun alasan nasabah memilih transaksi manual dibandingkan online disebabkan 
kurangnya pemahaman tentang teknologi dan karena hanya sebagian kecil nasabah 
pegadaian yang generasi milleneal. 
6. Kebijakan apakah yang dilakukan oleh Pegadaian Syariah jika ada nasabah yang mengeluh 
tidak mengerti terhadap sistem aplikasi Pegadaian Syariah Digital padahal sebelumnya 
telah diperkenalkan? 
Jawab: 
Kebijakan yang akan dilakukan oleh pihak Pegadaian Syariah yaitu dengan memberikan 
solusi setip permasalahan yang dihadapi oleh nasabah, sampai masalah tersebut dapat 
dipecahkan. 
7. Apakah keunggulan dari aplikasi Pegadaian Syariah Digital menurut pihak PT. Pegadaian 
Cabang Syariah Alaman Bolak? 
Jawab: 
Keunggulannya yaitu nasabah tidak perlu datang ke kantor Pegadaian Syariah sehingga 
lebih menghemat waktu dan biaya nasabah. Jika jam kantor tutup nasabah dapat 





















Nama  : Hotman 
Jenis Kelamin : Laki-laki 
Umur  : 25 Tahun 
Jabatan : Supervisor PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 
1. Bagaimana sistem pelayanan yang baik menurut pihak PT. Pegadaian Cabang Syariah 
Alaman Bolak? 
Jawab: 
Pelayanan yang baik merupakan dimana nasabah merasa puas terhadap pelayanan yang 
diberikan oleh pihak Pegadaian Syariah itu sudah dapat dikatakan baik. 
2. Bagaimana pandangan perusahaan terhadap pelayanan secara online? 
Jawab: 
Pelayanan secara online merupakan hal yang tidak asing lagi di era zaman sekarang yang 
serba canggih. Hampir seluruh instansi tidak lepas dari yang namanya teknologi. 
Khususnya Pegadaian Syariah memiliki teknologi yaitu aplikasi Pegadaian Syariah Digital.  
3. Apakah tujuan utama dikeluarkannya aplikasi Pegadaian Syariah Digital melalui 
smartphone? 
Jawab: 
Adapun tujuan utama dikeluarkannya aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) ini yaitu 
untuk untuk memudahkan nasabah bertransaksi tanpa harus datang ke kantor Pegadaian 
Syariah, nasabah cukup bertransaksi di rumah saja dan akan diverifikasi oleh pihak 
Pegadaian Syariah. 
4. Apakah setelah adanya penerapan aplikasi Pegadaian Syariah Digital membawa pengaruh 






Pengaruh positifnya tentu ada dilihat dari segi pelayanan, transaksi secara manual akan 
berkurang dan dari segi waktu juga akan berkurang, jika nasabah datang ke kantor 
Pegadaian Syariah untuk memproses transaksi bisa menghabiskan waktu sampai 15 menit 
untuk satu orang nasabah.  jika nasabah bertransaksi lewat aplikasi Pegadaian Syariah 
Digital (PSD) maka waktu untuk memproses transaksi hanya menghabiskan waktu 5 menit 
saja. Jika dari segi kemajuan teknologi akan menciptakan nasabah yang millennial. 
5. Kenapa rata-rata nasabah yang melakukan transaksi ke Pegadaian Syariah lebih banyak 
menggunakan sistem pelayanan manual dibandingkan pelayanan online? 
Jawab: 
Rata-rata nasabah lebih memilih transaksi manual disebabkan masih banyak dari nasabah 
yang umurnya 40 tahun ke atas sehingga pengetahuan mengenai teknologi sangat kurang 
dan aplikasi Pegadaian Syariah Digital ini masih sangat baru sehingga nasabah belum 
terbiasa. 
6. Kebijakan apakah yang dilakukan oleh Pegadaian Syariah jika ada nasabah yang mengeluh 
tidak mengerti terhadap sistem aplikasi Pegadaian Syariah Digital padahal sebelumnya 
telah diperkenalkan? 
Jawab: 
Banyak dari nasabah yang ketika sudah diajari hari ini kemudian esok harinya atau 
beberapa hari kemudian sudah lupa, dan jika ada nasabah yang mengeluh seperti itu 
tentunya akan dilayani dengan baik, dan memberikan solusi kepada nasabah dimana letak 
ketidak pahamannya sampai nasabah tersebut paham. Pihak Pegadaian selalu siap untuk 
menjawab setiap permasalahan yang dihadapi oleh nasabah. Selagi nasabah tersebut mau 
bertanya pihak Pegadaian Syariah pasti akan selalu memberikan solusinya 
7. Apakah keunggulan dari aplikasi Pegadaian Syariah Digital menurut pihak PT. Pegadaian 
Cabang Syariah Alaman Bolak? 
Jawab: 
Keunggulan aplikasi Pegadaian Syariah Digital ini sangat banyak. Dapat dilihat pada fitur-
fitur aplikasi seperti pembukaan tabungan, pembayaran tabungan, perpanjangan gadai, 

















Nama  : Lila Santi Hasibuan 
Jenis Kelamin : Perempuan 
Umur  : 24 Tahun 
Jabatan : Relationshif Officer PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak 
1. Bagaimana sistem pelayanan yang baik menurut pihak PT. Pegadaian Cabang Syariah 
Alaman Bolak? 
Jawab: 
Pelayanan yang baik merupakan pelayanan yang sesuai dengan harapan nasabah. 
Membantu nasabah menuliskan identitas diri dalam melakukan transaksi marupakan cara 
yang dilakukan oleh pihak Pegadian Syariah memberikan pelayanan yang baik.  
2. Bagaimana pandangan perusahaan terhadap pelayanan secara online? 
Jawab: 
Pelayanan secara online merupakan hal yang sehari-hari tidak lepas dari kehidupan. Semua 
kegiatan yang dilakukan hampir berbasis online. Adanya pelayanan secara online 
memudahkan dan dapat meningkatkan keuntungan khususnya bagi lembaga keuangan. 
3. Apakah tujuan utama dikeluarkannya aplikasi Pegadaian Syariah Digital melalui 
smartphone? 
Jawab: 
Tujuan utama dikeluarkannya aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) yaitu 
memudahkan nasabah bertransaksi tanpa harus mengunjungi kantor Pegadaian Syariah, ini 
merupakan juga salah satu cara menghindari antrian yang banyak. Nasabah cukup 





4. Apakah setelah adanya penerapan aplikasi Pegadaian Syariah Digital membawa pengaruh 
positif bagi Pegadaian Syariah? Apa saja pengaruhnya? 
Jawab: 
Tentu membawa pengaruh positif, bagi pihak Pegadaian Syariah akan memudahkan cara 
kerja perusahaan. Sedangkan bagi nasabah memudahkan dalam melakukan transaksi. 
5. Kenapa rata-rata nasabah yang melakukan transaksi ke Pegadaian Syariah lebih banyak 
menggunakan sistem pelayanan manual dibandingkan pelayanan online? 
Jawab: 
Nasabah lebih memilih transaksi manual disebabkan karena kebiasaan lama, dimana 
mereka masih terbiasa dengan kebiasaan lama yang mereka jalani selama ini sehingga 
mereka lebih memilih untuk bertransaksi secara offline. Adapun faktor lain yaitu ketidak 
ingin tahuan nasabah terhadap perkembangan zaman yang semakin canggih, dan bahkan 
banyak dari nasabah yang acuh saat diperkenalkan aplikasi Pegadaian Syariah Digital 
(PSD) ini. Untuk yang bertransaksi lewat aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) itu 
hanya berkisar 20% saja dari jumlah nasabah. 
6. Kebijakan apakah yang dilakukan oleh Pegadaian Syariah jika ada nasabah yang mengeluh 
tidak mengerti terhadap sistem aplikasi Pegadaian Syariah Digital padahal sebelumnya 
telah diperkenalkan? 
Jawab: 
Kebijakan yang dilakukan oleh pihak Pegadaian Syariah yaitu membantu nasabah dalam 
memecahkan setiap permasalahan yang dihadapi nasabah. Seperti menjelaskan kembali 
apa saja yang tidak dimengerti nasabah tersebut.  
7. Apakah keunggulan dari aplikasi Pegadaian Syariah Digital menurut pihak PT. Pegadaian 
Cabang Syariah Alaman Bolak? 
Jawab: 
Keunggulan dari aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) ini banyak adapun diantaranya 
yaitu, mengenai biaya tentunya sangat membantu jika nasabah menerapkannya dengan 
bertransaksi secara online dan di dalam aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) ini juga 
terdapat beberapa fitur yaitu seperti pembukaan tabungan emas, perpanjangan gadai, 





Nama  : Guritno 
Jenis Kelamin : Laki-laki 
Umur  : 35 Tahun 
Pekerjaan : Security  
8. Sudah berapa lama melakukan transaksi di PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak? 
Apakah jenis transaksinya? 
Jawab: 
Melakukan transaksi di PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak sejak tahun 2016, 
dengan jenis transaksi tabungan emas. 
9. Bagaimana pendapatan anda pelayanan yang ada di PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman 
Bolak? 
Jawab: 
Pelayanan yang ada di PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak bagus, para karyawan 
bersikap ramah tamah ketika menyambut nasabah datang. 
10. Apakah anda menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD)? Jika tidak, 
kenapa? 
Jawab: 
Ia, menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah Digital. 
11. Apakah motivasi anda menggunakan Aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD)? 
Jawab: 
Adapun alasannya menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) untuk mengetahui 
seperti apakah fungsi atau cara penggunaannya, supaya  ketika tidak memiliki waktu untuk 
datang ke kantor Pegadaian cukup bertransaksi lewat smartphone. 
12. Apakah anda mengerti cara penggunaan Aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD)? 
Jawab: 
Ia, mengerti. 
13. Bagaimana menurut anda tentang pelayanan berbasis online melalui Aplikasi Pegadaian 







Pelayanan secara online memudahkan bertransaksi khususnya nasabah yang kadang tidak 
memiliki banyak waktu untuk datang ke kantor Pegadaian Syariah. Sehingga dengan adanya 
aplikasi Pegadaian Syariah Digital ini bisa melakukan transaksi dimana saja dan kapan saja.  
14. Apakah anda pernah melakukan transaksi melalui Aplikasi Pegadaian Syariah Digital 
(PSD)? Jika tidak, kenapa? 
Jawab: 
Tidak, karena melakukan transaksi secara manual lebih efisien untuk orang-orang yang 



























Nama  : Mulyani Fitri 
Jenis Kelamin : Perempuan 
Umur  : 22 Tahun 
Pekerjaan : Mahasiswa  
1. Sudah berapa lama melakukan transaksi di PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak? 
Apakah jenis transaksinya? 
Jawab: 
Melakukan transaksi di PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak sejak tahun 2019, 
dengan jenis transaksi gadai emas. 
2. Bagaimana pendapatan anda pelayanan yang ada di PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman 
Bolak? 
Jawab: 
Pelayanan di Pegadaian Syariah bagus, para karyawan bersikap baik dan ramah tamah 
terhadap nasabah. 
3. Apakah anda menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD)? Jika tidak, kenapa? 
Jawab: 
Ia, menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah Digital. 
4. Apakah motivasi anda menggunakan Aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD)? 
Jawab: 
Adapun alasannya menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) untuk mengetahui 
seperti apakah fungsi atau cara penggunaannya, supaya  ketika  tidak memiliki waktu untuk 
datang ke kantor Pegadaian cukup bertransaksi lewat smartphone 







6. Bagaimana menurut anda tentang pelayanan berbasis online melalui Aplikasi Pegadaian 
Syariah Digital (PSD) tersebut? 
 
Jawab: 
Pelayanan online merupakan suatu hal yang tidak terpisahkan dari kehidupan yang sekarang 
serba canggih ini. Dimana pada saat sekarang ini bahkan setiap kegiatan yang di jalani tidak 
terlepas dari teknologi. 
7. Apakah anda pernah melakukan transaksi melalui Aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD)? 
Jika tidak, kenapa? 
Jawab: 
Ia, sudah melakukan transaksi melalui aplikasi sebanyak satu kali dengan transaksi 
perpanjangan gadai. Dimana waktu itu tidak memiliki waktu untuk datang ke kantor 
Pegadaian Syariah karena ada urusan keluar kota, bertepatan hari itu tanggal jatuh tempo 
sehingga berinsiatif untuk melakukan transaksi secara online melalui aplikasi Pegadaian 
Syariah Digital (PSD) dan ternyata transaksi berhasil walaupun sebelumnya mengalami 






















Nama  : Melpa 
Jenis Kelamin : Perempuan 
Umur  : 23 Tahun 
Pekerjaan : Mahasiswa  
1. Sudah berapa lama melakukan transaksi di PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak? 
Apakah jenis transaksinya? 
Jawab: 
Melakukan transaksi di PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak sejak 4 bulan yang lalu, 
dengan jenis transaksi gadai emas. 
2. Bagaimana pendapatan anda pelayanan yang ada di PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman 
Bolak? 
Jawab: 
Pelayanan di Pegadaian Syariah bagus, para karyawan selalu bersikap baik dan ramah tamah. 
Dari segi administrasi pihak Pegadaian Syariah lebih rendah diibandingkan konvensional. 
3. Apakah anda menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD)? Jika tidak, kenapa? 
Jawab: 
Ia, menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah Digital. 
4. Apakah motivasi anda menggunakan Aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD)? 
Jawab: 
Motivasi menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD) ini untuk mengetahui 
fungsi-fungsi dari fitur aplikasi tersebut. Dimana masih banyak dari nasabah yang tidak 
mengerti cara penggunaan aplikasi tersebut 







6. Bagaimana menurut anda tentang pelayanan berbasis online melalui Aplikasi Pegadaian 




Pelayanan online merupakan suatu hal yang tidak terpisahkan dari kehidupan yang sekarang 
serba canggih ini. Dimana pada saat sekarang ini bahkan setiap kegiatan yang di jalani tidak 
terlepas dari teknologi. 
7. Apakah anda pernah melakukan transaksi melalui Aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD)? 
Jika tidak, kenapa? 
Jawab: 
Tidak, karena masih memiliki waktu untuk datang ke kantor Pegadaian Syariah dan pelayanan 



























Nama  : Hasri 
Jenis Kelamin : Perempuan 
Umur  : 34 Tahun 
Pekerjaan : Pedagang Rumahan  
1. Sudah berapa lama melakukan transaksi di PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak? 
Apakah jenis transaksinya? 
Jawab: 
Melakukan transaksi di PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak sejak tahun 2019, 
dengan jenis transaksi pembiayaan sepeda motor. 
2. Bagaimana pendapatan anda pelayanan yang ada di PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman 
Bolak? 
Jawab: 
Pelayanan yang ada di Pegadaian Syariah baik dilihat dari segi karyawannya ketika nasabah 
datang akan disambut dengan sikap ramah tamah, selalu tanggap dan membantu para nasabah 
yang kesulitan dalam melakukan transaksi. 
3. Apakah anda menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD)? Jika tidak, kenapa? 
Jawab: 
Tidak, karena tidak tertarik menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah Digital.  






Kurang mengerti karena aplikasi Pegadaian Syariah Digital ini terlalu rumit digunakan harus 
mengisi identitas diri terlebih dahulu dan waktu pengisian khawatir ada data diri yang salah 
input.   
5. Bagaimana menurut anda tentang pelayanan berbasis online melalui Aplikasi Pegadaian 
Syariah Digital (PSD) tersebut? 
Jawab: 
Pelayanan secara online bagus bagi orang-orang yang mengerti dan mampu menggunakannya. 
Sedangkan bagi orangtua pelayanan secara online sangat sulit digunakan, karena tidak semua 
orangtua paham dengan teknologi. 
Nama  : Nelli Harti  
Jenis Kelamin : Perempuan 
Umur  : 54 Tahun 
Pekerjaan : Pegawai Negeri Sipil  
1. Sudah berapa lama melakukan transaksi di PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak? 
Apakah jenis transaksinya? 
Jawab: 
Melakukan transaksi di PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman Bolak sejak tahun 2013, 
dengan jenis transaksi gadai emas. 
2. Bagaimana pendapatan anda pelayanan yang ada di PT. Pegadaian Cabang Syariah Alaman 
Bolak? 
Jawab: 
Pelayanan yang ada di Pegadaian Syariah bagus karyawannya selalu sikap ramah tamah, 
selalu tanggap dan membantu para nasabah yang kesulitan dalam melakukan transaksi. 
3. Apakah anda menggunakan aplikasi Pegadaian Syariah Digital (PSD)? Jika tidak, kenapa? 
Jawab: 
Tidak, karena sebelumnya belum pernah diperkenalkan sehingga tidak mengetahui adanya 





4. Bagaimana menurut anda tentang pelayanan berbasis online melalui Aplikasi Pegadaian 
Syariah Digital (PSD) tersebut? 
Jawab: 
Pelayanan secara online bagus memudahkan dalam melakukan transaksi bagi yang memiliki 
android tapi bagi kalangan orangtua yang tidak mengerti dengan sistem online merupakan 


































































d. Wawancara dengan nasabah  
 
 
  
  
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
